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El Centro Colombo Americano es una institución sin ánimo de lucro cuya misión es 
contribuir al crecimiento cultural y educativo de la región mediante el apoyo 
constante a expresiones multiculturales, y al desarrollo de programas académicos 
orientados a la enseñanza-aprendizaje del Inglés como lengua extranjera con un 
alto contenido de calidad mediante la prestación de servicios eficientes, apoyados 
en desarrollos tecnológicos de avanzada y proyectado al crecimiento de su equipo 
humano. 
 
La institución desea una mejora continua e innovadora, permitiendo a sus usuarios 
desarrollarse íntegramente en todos los ámbitos de la personalidad. Para esto se 
compromete a dar el bienestar a todos los clientes, realizando diferentes 
actividades que lo conlleven a un personal altamente calificado para la enseñanza 
de sus programas y la atención del público,  capacitados y con calidad de 
personas para comprometerse a satisfacer al cliente y  a dar solución oportuna a 
todas sus inquietudes.  
 
Este proyecto muestra los resultados del estudio de métodos y tiempos, realizado 
en el Centro Colombo Americano en la ciudad de Pereira, cuyo objetivo era 
describir, documentar y definir los estándares en las áreas de trabajo de atención 
al cliente, bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 y el muestreo del 
trabajo, permitiéndole un mejoramiento continuo, satisfacción de sus clientes tanto 
interno como externo, mayor organización de la estructura y prepararse para una 
posible certificación de calidad.  
 
Hoy en día la competitividad es un factor indispensable para toda organización, es 
por esto, que el Centro Colombo Americano quiere organizar sus procesos, 
procedimientos y documentación, para dar una excelente atención al cliente, 
destacarse ante demás instituciones con objetivos similares y, mantenerse y 
posicionarse en la ciudad no solo por sus programas académicos y actividades 




















The Centro Colombo Americano is a non-profit institution whose mission is to 
contribute to cultural and educational growth of the region through continued 
support for multicultural expression and the development of academic programs 
aimed at teaching and learning of English as a foreign language high quality 
through efficient service delivery, supported by advanced technology development 
and projected growth of its team. 
 
The institution wants to continuous improvement and innovation, allowing users to 
develop fully in all areas of personality. For that promises to give welfare to all 
customers, carrying out different activities that involve a highly qualified staff to 
teach its programs and public attention, skilled and quality people to commit to 
satisfy customers and give timely solution to all your questions.  
 
This project shows the results of time and motion study conducted at the Centro 
Colombo Americano in the city of Pereira, whose aim was to describe, document 
and define standards in the areas of customer service work under the guidelines of 
the standard ISO 9001:2008 and work sampling, allowing continuous improvement, 
customer satisfaction both internal and domestic largest organization of structure 
and possible certification of quality. 
 
Today, competitiveness is an essential factor for any organization, which is why, 
the Centro Colombo Americano wants to organize their processes, procedures and 
documentation, to provide excellent customer service, pointed to other institutions 
with similar objectives, maintained and to prepare for a position in the city not only 
for their academic programs and cultural activities, but by their commitment to 
























En el ámbito operativo y administrativo concurren muchos factores que afectan la 
producción de un producto o servicio. Factores como re-procesos, demoras,  
especificaciones erróneas, inadecuada administración de recursos físicos, 
humanos y  financieros,  y delegación de funciones equivocadas, que incrementan 
el costo de la producción e impiden la satisfacción del cliente en su totalidad, y por 
ende conllevan a la disminución del mercado objetivo, a bajar los estándares de 
producción de dicho producto o servicio y a reducir la rentabilidad de cualquier 
compañía o institución. 
 
Es por esto que las empresas desean estandarizar sus procesos y mejorarlos, 
distribuir equilibradamente las cargas laborales y las tareas, realizando estudios 
donde involucren al personal, sus funciones, herramientas, formas de utilizarlas,… 
y así determinar la mejor manera para hacerlas y trazar patrones que permitan el 
mejor desenvolvimiento de la institución y así encontrar los puntos que deben 
fortalecer  y que son indispensables para lograr las metas y la satisfacción de 
todos y cada uno de los empleados y los clientes. 
 
Además, es de vital importancia que las empresas ordenen, documenten y 
estructuren todo aquello que permita al empleado realizar sus tareas de forma 
organizada. Esto sirve de soporte para futuras contrataciones, para facilitar el 
aprendizaje de los nuevos empleados y para mantener actualizados los procesos 
y verificar su cumplimiento y adecuado desarrollo. Conjuntamente se pueden 
realizar correcciones y tomar decisiones en torno a estos documentos,  así como 

























ACCIÓN CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable (NC ISO 9000: 2005, cláusula 
3.6.2).1 
 
ACCIÓN PREVENTIVA: Se anticipan a la causa, y pretenden eliminarla antes de 
su existencia. Evitan los problemas identificando los riesgos. Cualquier acción que 
disminuya un riesgo es una acción preventiva.2 
 
ADMINISTRACIÓN: Consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar todos y 
cada uno de los elementos que componen la organización con fines a obtener un 
resultado propuesto en términos lucrativos entendido como utilidad.3  Consiste en 
un proceso de diseñar y mantener un ambiente en el que las personas trabajen 
juntas para lograr propósitos eficientemente seleccionados.  
 
CCA: Centro Colombo Americano. 
 
CERTIFICACIÓN: Procedimiento por el cual una entidad o un particular garantizan 
que determinado dato (por ejemplo, una firma electrónica o una clave pública) 
pertenece realmente a quien se supone.4 
 
CONSUMIDORES O CLIENTES: Cualquier agente económico en tanto consume 
bienes y servicios. Todas las personas, sin excepción, son consumidores, pues es 
inevitable que utilicen bienes y servicios para satisfacer las necesidades que se 
presentan a lo largo de su vida. 5 El uso de esta palabra va mas allá, para incluir 
todas las personas sobre quienes repercuten los procesos, productos y servicios 
ofrecidos. 
 
DOCUMENTO: Es la prueba o testimonio material de un hecho o acto que una 
persona física o jurídica, una institución, asociación, etc., que puede ser de 
carácter público o privado, realizan como consecuencia del ejercicio de sus 
actividades y funciones y que podrá ser plasmado en una unidad de información 
que observe cualquier soporte, papel, cinta, disco magnético, película y fotografía, 
con el objeto de preservarlo en el tiempo en caso de necesitarlo para presentarlo 
como prueba, recuerdo o legado a alguien.6 
 

















EFICACIA: Capacidad o habilidad de obtener los resultados esperados en 
determinada situación.7 
 
EFICIENCIA: Logro de los objetivos y metas con el mínimo de los recursos, y 
tiempo. Es el resultado del mejor aprovechamiento de los recursos utilizados para 
la realización de las actividades que se prevén a fin del cumplimiento de una meta 
o acción determinadas.8 
 
ESTRATEGIA: Principios, acciones y rutas fundamentales que deben realizarse y 
orientarán el proceso administrativo para alcanzar los objetivos de las 
organizaciones y de cada unidad de  unidad de trabajo, a los cuales se desea  
llegar. Una estrategia muestra cómo una institución pretende llegar a esos 
objetivos. 9 
 
MANUAL DE CALIDAD: Es un documento donde se especifican la misión y visión 
de una empresa con respecto a la calidad así como la política de la calidad y los 
objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha política10. 
 
El Manual de Calidad expone además la estructura del Sistema de Gestión de la 
Calidad y es un documento público, si la empresa lo desea, cosa que no ocurre 
con los manuales de procedimientos o de instrucciones. 
 
Es un documento "Maestro" en cual la Organización (empresa) establece como 
dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma (por ejemplo ISO 9001:2000) y 
de él se derivan Instructivos de uso de equipos, Procedimientos, Formatos. etc. 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: Contiene una descripción precisa de cómo 
deben desarrollarse las actividades de cada empresa. Ha de ser un documento 
interno, del que se debe registrar y controlar las copias que de los mismos se 
realizan.11 
 
MEJORA CONTINUA: Es una herramienta de incremento de la productividad que 
favorece un crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un 
proceso.12 
 
La mejora continua asegura la estabilización del proceso y la posibilidad de 
mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organización o comunidad, es 
necesaria la identificación de todos los procesos y el análisis mensurable de cada 
paso llevado a cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las acciones 
correctivas, preventivas y el análisis de la satisfacción en los miembros o clientes. 
















Se trata de la forma más efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia en las 
organizaciones. 
 
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito (NC ISO 9000:2001, cláusula 
3.1.2).13 
 
ORGANIZACIÓN: Es un sistema cuya estructura está diseñada para que los 
recursos humanos, financieros, físicos, de información y otros, de forma 
coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren determinados 
fines.14 
 
PROBLEMA: Es una determinada cuestión o asunto que requiere una solución. 15 
Es cualquier suceso no deseado que por lo general no se conoce hasta que 
comienza a causar rechazos y que, por lo tanto, requiere una solución. Un 
problema es una oportunidad de mejora que las organizaciones no deben dejar 
pasar. 
 
PROCEDIMIENTO: Es un método de ejecución o pasos a seguir, en forma 
secuenciada y sistemática, en la consecución de un fin.16 
 
PROCESO: Es un conjunto de actividades o eventos, coordinados u organizados, 
que se realizan o suceden de forma alternativa o simultanea, con un fin 
determinado.17  Este conjunto aporta un valor agregado, con el objetivo de obtener  
un resultado determinado. 
 
PROCESO PRODUCTIVO: Consiste en transformar entradas (insumos) en 
salidas, (bienes y/o servicios) por medio del uso de recursos físicos, tecnológicos, 
humanos, etc.  
 
Incluye acciones que ocurren en forma planificada, y producen un cambio o 
transformación de materiales, objetos y/o sistemas, al final de los cuales 
obtenemos un producto.18 
 
PRODUCTIVIDAD: Es genéricamente entendida como la relación entre la 
producción obtenida por un sistema de producción o servicios y los recursos 
utilizados para obtenerla.  
 

















También puede ser definida como la relación entre los resultados y el tiempo 
utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el 
resultado deseado, más productivo es el sistema.  
 
La productividad va relacionada con la mejora continua del sistema de gestión de 
la calidad y gracias a este sistema de calidad se puede prevenir los defectos de 
calidad del producto y así mejorar los estándares de calidad de la empresa sin que 
lleguen al usuario final.  
 
La productividad va en relación a los estándares de producción. Si se mejoran 
estos estándares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el 
aumento de la utilidad.19 
 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: El nivel del estado de ánimo de una persona que 
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas. 20 
 
SERVICIO: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las 
necesidades de un cliente.  
 
Se define un marco en donde las actividades se desarrollarán con la idea de fijar 
una expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien.  
 
Un servicio se diferencia de un bien (físico o intangible) en que el primero se 
consume y se desgasta de manera brutal puesto que la economía social nada 
tiene que ver con la política moderna; es muy importante señalar que la economía 
nacional no existe siempre en el momento en que es prestado. 21 
 
SISTEMA DE GESTIÓN: Conjunto de elementos relacionados y cohesionados 
entre sí, con el fin de determinar las acciones encaminadas a alcanzar una meta o 
fin, para el cumplimiento eficaz en lo planeado y eficiente en lo realizado por la 
organización.22 
 
SISTEMA DE INFORMACIÓN: Conjunto ordenado y formal de componentes 
capaz de realizar o permitir la realización de operaciones de procesamiento de 
datos con los siguientes propósitos: 
 
 Llenar las necesidades de procesamiento de datos correspondientes a 
aspectos legales y a las transacciones de la cadena de suministros. 
 Proporcionar información a los administradores, en apoyo a las actividades 
de planeación, control y toma de decisiones. 












 Generar una gran variedad de informes, según se requiera tanto para el 
cliente externo como interno. 
 
USUARIO: Es la persona que utiliza o trabaja con algún objeto o que es 
destinataria de algún servicio público o privado, empresarial o profesional.23 
 
VARIABLE: Es una característica (magnitud, vector o número) que puede ser 
medida, adoptando diferentes valores en cada uno de los casos de un estudio24. 
En un estudio científico, se pueden clasificar las variables según la escala de 
medición o la influencia que asignemos a unas variables sobre otras y por esta 
razón, se pueden clasificar como sigue: 
 
 Según su escala de medición:  
 
 Variables cualitativas: Expresan cualidades, características o 
modalidades diferentes. Cada modalidad que se presenta se 
denomina atributo y la medición consiste en una clasificación de 
dichos atributos. Las variables cualitativas pueden ser dicotómicas 
cuando sólo pueden tomar dos valores posibles como sí y no, 
hombre y mujer o son politómicas cuando pueden adquirir tres o más 
valores. Dentro de ellas podemos distinguir:  
 
1. Variable cualitativa ordinal: Puede tomar distintos valores 
ordenados siguiendo una escala establecida, aunque no es 
necesario que el intervalo entre mediciones sea uniforme. 
 
2. Variable cualitativa nominal: Los valores no pueden ser 
sometidos a un criterio de orden como por ejemplo los colores 
o el lugar de residencia.  
 
 Variables cuantitativas: Se expresan mediante cantidades 
numéricas. Las variables cuantitativas además pueden ser:  
 
1. Variable discreta: Presenta separaciones o interrupciones en 
la escala de valores que puede tomar. Estas indican la 
ausencia de valores entre los distintos valores específicos que 
la variable pueda asumir.  
 
2. Variable continua: Puede adquirir cualquier valor dentro de un 
intervalo especificado de valores; solamente está limitado por 
la precisión del aparato medidor, en teoría permiten que 
siempre exista un valor entre dos cualesquiera.  
 








 Según la influencia que asignemos a unas variables sobre otras, podrán 
ser:  
 
 Variables independientes: Son las que el investigador escoge para 
establecer agrupaciones en el estudio, clasificando intrínsecamente 
a los casos del mismo.  
 
 Variables dependientes: Son las de respuesta que se observan en 
el estudio y que podrían estar influenciadas por los valores de las 










































1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
En el presente capítulo se determina mediante observación directa y 
entrevistas personales las diferentes dificultades que se presentan en el Centro 
Colombo Americano, que impiden el óptimo desempeño de  las labores 
realizadas por los diferentes funcionarios en la distintas dependencias 
relacionadas con servicio al cliente, realizando así el planteamiento,  la 
formulación y la sistematización del problema, los cuales se toman de base 






1.1. SITUACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
El Centro Colombo Americano de Pereira cuenta con todos los procesos y 
procedimientos necesarios para brindar un adecuado servicio al cliente. 
Aunque cabe destacar que estos procesos podrían tener mejoras para 
satisfacer al cliente y suplir sus necesidades y requerimientos.  
 
En algunas áreas se presentan muchos reprocesos por errores en las 
operaciones, por equivocaciones de otras áreas o porque la forma de realizarlo 
requiere reprocesos.  
 
Además se han presentado casos en los que crean puestos sin definirle 
funciones, por tanto los recargan de trabajo y no tiene claro su función. No 
existe un manual previo para esto. 
 
Los funcionarios crean y modifican los formatos a su gusto, por lo cual no hay 
estandarización en los documentos. Además, los formatos existentes no 
cuentan con un consecutivo que permita realizar seguimiento, registro y 
mejora. 
 
La institución está enfocando todos sus esfuerzos para una certificación de 
calidad, mediante la norma ISO 9001, por lo cual requiere una estandarización 
en todos sus procesos y documentos; conjuntamente guiarse tras lineamientos 
de la norma, como lo son la documentación, registros y acciones de 









1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
¿Por medio del método de muestreo de trabajo,  cómo puede el Centro 
Colombo Americano mejorar sus procesos y procedimientos para una 
satisfacción total del cliente, y para encaminar a sus empleados por la mejora 






1.3. SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
 ¿Cómo es la situación actual de los procesos y procedimientos dentro de la 
organización? 
 
 ¿Cómo establecer acciones encaminadas al mejoramiento en el servicio del 
Centro Colombo Americano, de manera que atiendan a los requerimientos y 
necesidades de los usuarios. 
 
 ¿Cómo disminuir tiempos de espera en aquellas áreas donde el servicio al 
cliente es fundamental, como lo es recepción, facturación, coordinación 
académica y demás estipuladas por los directivos? 
 
 ¿Cómo evitar reprocesos y disgustos por parte del usuario tanto interno 
como externo? 
 
 ¿Cómo administrar los diferentes cursos ofrecidos  para facilitar el proceso 
de matricula? 
 
 ¿Se puede realizar una mejora en los procesos para encaminar la 





















El capítulo 2 hace referencia a todas las restricciones tenidas en cuenta para la 
realización del estudio de métodos y tiempos, tanto geográfica, temporal, 
demográfica como de recursos.  
 
Se establece la ubicación principal del centro de aprendizaje donde se 
desarrollará el trabajo de campo, aunque cabe mencionar que durante el 
progreso del estudio se visitarán las diferentes sedes del Centro Colombo 
Americano – Sede Circunvalar, Fundación Universitaria del Área Andina y 
Sede Cartago – para tener una visión más amplia de los problemas presentes 







2.1. DELIMITACIÓN GEOGRÁFICA 
 
 
La investigación se realiza en la Sede Principal del Centro Colombo Americano 
de la ciudad de Pereira, específicamente en la Calle 6 # 22 – 12. 
 
Esta es una institución sin  ánimo de lucro, que cuenta dentro de su portafolio 
con una amplia gama de servicios, enfocados a contribuir al crecimiento 
cultural y educativo de la región mediante el apoyo constante a expresiones 
multiculturales, y al desarrollo de programas académicos orientados a la 
enseñanza-aprendizaje del Inglés como lengua extranjera con un alto 
contenido de calidad mediante la prestación de servicios eficientes, apoyados 














2.2. DELIMITACIÓN TEMPORAL 
 
 
La investigación, formulación y documentación del proyecto se desarrolla en un 
promedio de cinco meses, iniciando en Agosto de 2009 y finalizando  en 






2.3. DELIMITACIÓN DEMOGRÁFICA 
 
 
El estudio fue basado en el desarrollo de actividades de 23 personas que se 
encuentran distribuidas en las áreas de facturación, recepción, cartera, 
coordinación (adultos y niños), recursos humanos, biblioteca y materiales; y en 






2.4. DELIMITACIÓN DE RECURSOS 
 
 
Para la realización de este proyecto se destinó una ayuda mensual de un 
salario de aprendiz,  además de todos los elementos necesarios de papelería. 
 
Se contó con el tiempo suficiente para el desarrollo de la investigación, así 
como también con los recursos electrónicos (computadores) y humanos 
suficientes, es decir, disponibilidad del personal para realizar preguntas acerca 

























3.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Describir, documentar y definir los estándares en las áreas de trabajo de 
atención al cliente, bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 y el 






3.2. OBTJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Realizar un diagnóstico actual de los métodos usados en los procesos 
relacionados con el cliente. 
 Documentar y actualizar los métodos actuales bajo los estándares de la 
norma ISO 9001:2008.  
 Realizar un estudio de tiempos por medio del muestreo de trabajo a los 
métodos actuales, determinando así tiempos suplementarios, actividades 
que generan y no valor a las funciones, entre otros. 
 
























El Centro Colombo Americano de Pereira es una institución sin ánimo de lucro, 
dedicada a la enseñanza de la lengua inglesa  y al intercambio multicultural en la 
región. Cuenta con diferentes sedes donde se desarrollan sus actividades y donde 
se imparte una serie de diversos programas. 
 
En la actualidad el Centro Colombo Americano ha puesto de manifiesto algunos 
problemas que limitan e impiden el desarrollo exitoso de sus actividades, por 
deficiente información y por falta algunos manuales de funciones donde se 
especifiquen aquellas actividades a realizar, periodicidad, responsables, entre 
otros factores, así como ausencia de herramientas como lo son los diagramas de 
procesos que faciliten y orienten a sus empleados al logro de sus funciones y 
objetivos. 
 
Por medio de este trabajo se pretende realizar un análisis de los puestos de 
trabajo que inciden directamente con la satisfacción del cliente.  Además está 
encaminado al mejoramiento continuo del servicio y de los procesos. 
 
Conjuntamente, los documentos creados y estandarizados en el proyecto, no solo 
servirán de base para una futura certificación de calidad bajo los estándares de la 
norma ISO 9001:2008, sino que también servirá de guía para actuales y futuros 
empleados de la institución, para que se adapten con mayor facilidad y logren la 
consecución de los objetivos organizacionales. 
 
Lo anterior incita por tanto al mejoramiento de los manuales de funciones 
existentes, modificación y creación de aquellos que no se han plasmado, con el fin 
de conocer las actividades a realizar por cada miembro de la organización,  
efectuando un orden estructural que busca un mejoramiento continuo de la calidad 
del servicio y perfeccionamiento en los procesos que en cada área involucrada 
manejan. 
 
Para garantizar el éxito del estudio, es necesario que el capital humano de la 
organización se comprometa y esté dispuesto a adquirir nuevos hábitos y métodos 
para efectuar sus actividades. Igualmente, que aporten ideas para el mejoramiento 
continuo, pues ellos son los que mejor conocen las actividades que realizan, por 
tanto están en capacidad de realizar observaciones que ayudaran también al 
progreso de la organización. Además se sentirán parte importante de la institución, 
lo que se verá reflejado en sus acciones y en la forma como atienden al cliente, 








5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
El capítulo a tratar hace referencia a los diferentes conceptos que tienen 
relación con el trabajo a realizar en el CCA, como lo es el estudio del trabajo, 
estudio de métodos, estudio de tiempos, muestreo del trabajo y sistema de 
gestión de calidad; así como también los propósitos y objetivos de cada 
concepto dentro del presente trabajo. 
 
Igualmente se puede destacar el valor de la información sobre la actitud frente 
al trabajador, la forma de llegar a él  y la ejecución de las diferentes actividades 
para realizar un estudio de métodos y tiempos exitoso y que conlleve a 
soluciones aplicables, eficaces y basadas en información real. 
 
Así mismo se determinó un tamaño de muestra de quinientas setenta y siente 
(577) observaciones mediante una prueba piloto, para la realización del 
estudio,   como también los pasos para la realización del muestreo y los 
diferentes puntos a tener en cuenta para saber si la información recolectada es 
verídica, o sesgada. 
 
De la misma manera se resume brevemente Sistema de Gestión de Calidad y 
Ciclo PHVA y su importancia dentro de cualquier organización, ya que ésta fue 
la base principal para la realización del estudio de métodos y tiempos mediante 
muestreo del trabajo en el Centro Colombo Americano. 
 
Dentro del marco conceptual se hace referencia a la administración científica; 
en el marco jurídico a las normas sobre las cuales se rige el CCA para el 
desarrollo de sus funciones – Decreto 2888, Decreto 3870, Ley General de 
Educación 115 y normas del Código Sustantivo del Trabajo que aplican para 
una sociedad sin ánimo de lucro – Finalmente en el marco situacional se 
menciona brevemente una reseña histórica de la ciudad de Pereira, el CCA, 
sus principios corporativos, mapa de procesos, estructura organizacional y el 

















5.1. MARCO TEÓRICO 
 
 
“El estudio del trabajo, es el examen sistemático de los métodos preferentes 
para llevar a cabo una operación, con el fin de mejorar la utilización de 
recursos y desarrollar normas de rendimiento con respecto a las actividades 
que forman parte del proceso productivo”25 
Desde el siglo XIX, el instrumento fundamental que origina una mayor 
productividad es la utilización de métodos y el estudio de tiempos.  
El campo de estas actividades comprende el diseño, la formulación y la 
selección de los mejores métodos, procesos, herramientas, equipos diversos y 
especialidades necesarias para producir un bien o un servicio. Así mismo se 
debe comprender claramente que todos los aspectos de un negocio o industria 
(ventas, finanzas, producción, ingeniería, costos, mantenimiento y 
administración) son áreas fértiles para la aplicación de métodos y estudio de 
tiempos, que permiten a las organizaciones mantenerse en mejora continua, 
mediante estandarización, exigencia y disciplina. 
La sección de producción de una industria, sea de un bien o un servicio, puede 
considerarse como el corazón de la misma, y si la actividad de esta sección se 
interrumpiese, toda la empresa dejaría de ser productiva. 
Se sabe que el cliente es la razón de ser de toda empresa, por tanto se debe 
buscar su completa satisfacción, que este a gusto con la organización y que 
quiera permanecer en ella. 
Alcanzar la máxima productividad con los recursos existentes, o con los 
mínimos recursos, es un reto que las organizaciones deben correr, esto con la  
participación de todos los funcionarios, aunque en algunos casos se debe 
recurrir a un asesoramiento profesional para obtener los resultados que se 
necesitan.  
Cuando se habla de tiempos es necesario tener en cuenta los suplementos de 
este, que son parte fundamental para el estudio de un proceso y/o 
procedimiento; con el estudio de tiempos se pueden determinar tolerancias de 
las actividades realizadas por el trabajador y las condiciones físicas a las que 
se deben exponer diariamente en el puesto de trabajo y en las actividades que 
realiza diariamente, ya que estas influyen en el desempeño de la productividad. 
Para el presente estudio se determinaron tolerancias de acuerdo a las 
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actividades realizadas. Para llegar a determinar las proporciones de tiempo 
que dedican los empleados a realizar sus labores, se debe tener en cuenta los 
suplementos dado que las numerosas interrupciones, retrasos y disminución 
del ritmo de trabajo son producidos por la fatiga y otros factores. 
El estudio de métodos y tiempos es un factor importante en toda empresa, ya 
que de esta manera se puede identificar todo aquello que se encuentra 
relacionado con la productividad de las diferentes áreas de la empresa, 
institución u organización a estudiar, de manera que permite conocer qué está 
interfiriendo en la actividad ya sea el trabajador o el tiempo durante el cual no 
se ejecuta trabajo productivo, por cualquier causa que sea, como también 
conocer las habilidades de estos. Por otra parte el estudio de métodos y 
tiempos influye en los costos de una empresa dado que si se tiene poca 
productividad se estará pagando más por unas actividades que se podrían 
desarrollar en menor tiempo. Estos factores pueden variar ya que igual que se 
pueden tener muchos trabajadores y menor productividad hay otros casos en 
los cuales hay pocos trabajadores para muchas actividades, lo cual implica que 
se debe tener a más personas para poder realizar las labores de forma más 
productiva y con mayor fluidez.   
Todo lo anterior tiene objetivos enmarcados en la institución, que la llevan a un 
mejoramiento continuo, como por ejemplo: eliminar reprocesos, demoras, 
tiempos de espera y productos o servicios en mal estado, o que no satisfagan 
las necesidades o expectativas del cliente, así como también elaborar 
productos o brindar un servicio dentro de los estándares más altos de calidad. 
Además, es importante, ya que ayuda a darle al usuario interno las  mejores 
herramientas para que realice sus actividades de manera óptima, realizando su 






























“El estudio de métodos es el registro y examen crítico y sistemático de 
los modos existentes y proyectados de llevar a cabo un trabajo, como 
medio de idear y aplicar métodos más sencillos, eficaces y eficientes.”26 
 
El estudio del método de trabajo es necesario para el establecimiento de 
tiempos de trabajo, la mejora de los métodos, la formación de los 
operarios e incluso para la determinación de las fases de trabajo para la 
planificación de la producción. 
 
Un estudio de métodos debe de contener: 
 
 Definir los objetivos y limitaciones del estudio. 
 Decidir que enfoque de estudio utiliza. 
 Avisar del estudio a los trabajadores. 
 Descomponer el trabajo en elementos. 





5.1.1.2. Propósitos y Objetivo 
Los propósitos del estudio de métodos es mejorar los procesos y 
procedimientos, así como el lugar de trabajo, la disposición  y 
organización de este, y evaluar el comportamiento del trabajador 
Con el estudio de métodos se procura crear una mejor condición de 
trabajo, como también simplificar las operaciones, reducir tiempos de 
















“Es el análisis de un trabajo específico por un trabajador cualificado en 
un esfuerzo por encontrar el método más eficiente en términos de 
tiempo y esfuerzo. El estudio de tiempos mide el tiempo necesario para 
que un trabajo o tarea sea realizada utilizando el mejor método”. 
 
El empleo del estudio de métodos y tiempos tiene origen en 1881 por 
Federico W. Taylor. La definición que Taylor da del estudio de los 
tiempos es la siguiente: 
 
“El estudio de tiempos es, de los elementos de organización científica 
del trabajo, el que hace posible la “transmisión de conocimientos desde 
la dirección a los hombres”… “el estudio de tiempos” se realiza en dos 
amplias fases: la primera comprende un trabajo analítico y la segunda 
uno contractivo.”27 Taylor se preocupaba mucho por los materiales, 
herramientas e instalaciones para con estos poder generar perfección 





5.1.2.2. Propósitos y Objetivo 
Los propósitos de hacer estudios de trabajo son para generar nuevos o 
mejores métodos para llevar a cabo una tarea, para desarrollar los 
métodos ya existentes, para obtener información y conocimiento sobre 
el consumo de tiempo para mejorar las condiciones de trabajo. 
Con los estudios de tiempo se pretende determinar el tiempo o 
proporciones de tiempo que un operario requiere para realizar un trabajo 
determinado. El objetivo es que el estudio de tiempos muestre cómo se 
está utilizando el mismo. 
 
 
5.1.2.3. Elementos y preparación para el estudio de tiempos 
Para llevar a cabo un estudio de tiempo, es de gran importancia que el 
investigador tenga los conocimientos suficientes para la comprensión de 
la totalidad de una cadena de elementos que se detallan a continuación 
para realizar el estudio a buen término: 
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5.1.2.3.1. Selección del trabajador a medir y observar 
Al elegir al trabajador, se deben tener en cuenta elementos como 
habilidad, experiencia, cooperación y temperamento. 
 
 
5.1.2.3.2. Actitud frente al trabajador 
 El estudio debe hacerse a la vista y conocimiento de todos. 
 El analista debe observar todas las políticas  de la empresa y 
cuidar de no criticarlas con el trabajador. 
 No debe discutirse con el trabajador ni criticar su trabajo, sino 
pedir su colaboración. 
 El operario espera ser tratado como un ser humano y en general 
responderá favorablemente si se le trata abierta y francamente. 
 
 
5.1.2.3.3. Ejecución del estudio de tiempos 
Obtener y registrar toda la información concerniente a la operación 
realizada por el trabajador. 
 
Es importante que el analista registre la información que se ha 
observado directamente de manera apropiada, para que esta pueda 
ser utilizada en caso de que sea necesario en un momento posterior 
al estudio de tiempos, para consultas o para verificar o corregir 
información. 
 
La información recolectada puede ser agrupada de la siguiente 
forma: 
 Información que permita identificar el estudio de tiempos cuando 
sea necesario. 
 Información que permita identificar el proceso, método o 
procedimientos realizados por el operario para cumplir a 
cabalidad con la tarea o actividad. 














Es la actividad por la cual se toman ciertas muestras de una población 
de elementos de los cuales vamos a tomar ciertos criterios de decisión, 
el muestreo es importante porque a través de él podemos hacer análisis 
de situaciones de una empresa o de algún campo de la sociedad. 
El Método por Muestreo está basado en principios estadísticos según el 
cual se hacen observaciones instantáneas al azar o sistemáticamente. 
Es decir, en este método se hacen observaciones puntuales a intervalos 
establecidos al azar o en forma sistemática. No se toma el tiempo de 
toda la operación, sino que al hacer la observación al azar o 
sistemáticamente, se anota el tipo de movimiento que se está llevando a 
cabo en ese preciso instante. 
 
La fórmula para determinar el número de observaciones es la siguiente: 
 
N = Z2 * Q 
       E2 * D 
Donde: 
 
N = Número de observaciones 
Z = Desviación normal dependiendo del nivel de confianza deseado. 
 
 




   
 
P = Porcentaje del Tiempo Programado en el que se realizan 
actividades productivas o que agregan valor al proceso 
Q = (1-P) Porcentaje del Tiempo Programado en que se realizan 
actividades no productivas o que no agregan valor al proceso. 






Para determinar los valores de Q y P, se realizó una prueba piloto de 
150 observaciones, donde se involucraban las diferentes áreas 
relacionadas con servicio al cliente, teniendo en cuenta las actividades 
que aportaban valor y las que no aportaban valor al trabajo realizado. 
Arbitrariamente se determinó el número de la muestra para la prueba 
piloto que se tomarían 150 observaciones. 
 
Con los resultados obtenidos en la prueba piloto, sacando el promedio 
de los porcentajes que los operarios dedicaban a las actividades, 




# de observaciones productivas 
(que agregan valor) 
109 
# de observaciones improductivas 
(que no agregan valor) 
41 
TOTAL OBSERVACIONES 150 
 
Con estos resultados se puede calcular el valor de P y Q, de la siguiente 
forma: 
 
P = 109 / 150 = 0,7266 = 72,67% 














El valor de Z (Confiabilidad) es de 1,96 para un porcentaje de confianza 
del 95%, y se manejará un E (error) del 5%; finalmente se hallará el 
valor de la muestra y las observaciones a tomar: 
 
N = (1,96)2 * (27,33%) 
       (0,05)2 * (72,67%) 
 







5.1.3.2. Ventajas del Muestreo del Trabajo 
 
 Un solo observador puede estudiar varios operarios o máquinas 
simultáneamente.  
 Como las observaciones se distribuyen a lo largo de un periodo 
apreciable de tiempo, es menos probable que los resultados se vean 
afectados por las variaciones de tipo contingencial. 
 El estudio puede interrumpiese en cualquier momento sin que ello 
afecte los resultados. 
 Como la observación es instantánea, es poco probable que el 
operario modifique su patrón de trabajo cuando sabe que está siendo 
observado. 
 No se requieren observadores con adiestramiento o formación 
especial. 
 No se necesita ningún equipo para medir tiempos. 
 Los resultados se obtienen con un grado de confiabilidad. 
 
 
5.1.3.3. Observación y registro de datos 
 
Se debe caminar a un punto o una cierta distancia del equipo, persona u 
operario, para efectuar la observación y registrar los hechos.  
 
El analista debe aprender a efectuar observaciones o verificaciones 
visuales y realizar las anotaciones después de haber abandonado la 
zona de trabajo. Esto reducirá al mínimo la sensación de ser observado 




5.1.3.4. Pasos para la realización del muestreo del trabajo 
 
Preparación 
 Seleccionar Operación 
 Seleccionar Trabajador 
 Realizar análisis de las operaciones y tareas 







 Obtener y Registrar la información 
 Descomponer la tarea en elementos 




 Análisis de Demoras 
 Calculo de Suplementos y tolerancias 
 
 
5.1.3.5. ziempo Real 
 
Se define como el tiempo medio del elemento empleado realmente por 
el operario durante un estudio de tiempos. 
 
 
5.1.3.6. Tiempo normal 
 
Se define como el tiempo requerido por el operario normal o estándar 
para realizar una operación cuando trabaja con velocidad estándar, sin 
ninguna  demora por razones personales o circunstancias inevitables. 
 
 
5.1.3.7. Tiempo Imprevisto 
 
Se define como la cantidad de tiempo agregado al tiempo normal para 
elaborar una actividad, ya sea por retrasos del operador, demoras de la 




Se define como “Una demostración de voluntad, para trabajar con 
eficiencia”.  
 
El esfuerzo es representativo de la velocidad con que se aplica la 
habilidad y puede ser controlada en un alto grado por el operario. El 
analista debe ser muy cuidadoso de calificar solo el esfuerzo real 
demostrado. Puede darse el caso de que un operario aplique un 
esfuerzo mal dirigido, durante un periodo largo, a fin de aumentar 








5.1.3.8.1. Tipos de Esfuerzo 
 
 Deficiente 
— Pierde el tiempo claramente 
— Falta interés en el trabajo 
— Le molestan las sugerencias 
— Dar vueltas innecesarias en busca de herramientas o 
material 
— Mantiene en desorden su lugar de trabajo 
 
 Regular 
— Las mismas tendencias que el anterior pero en menor 
grado de intensidad. 
— Acepta sugerencias con poco agrado. 
— Su atención parece desviarse del trabajo 
— Es medianamente sistemático, pero no sigue siempre el 
mismo orden 




— Trabaja con consistencia 
— Mejor que el regular 
— Es un poco desconfiado sobre la integridad del director y 
superiores. 
— Tiene buena distribución de su lugar de trabajo 
— Tiene un buen sistema de trabajo 
 
 Bueno 
— Pone interés en el trabajo 
— Muy poco o ningún tiempo perdido 
— No se preocupa por las observaciones realizadas por 
directivos, superiores u otros que analizan su trabajo. 






— Trabaja con rapidez 
— Utiliza su agilidad manual y mental con destreza 
— Toma con gran interés el trabajo que realiza 
— Disminuye los movimientos innecesarios, llegando a ser 
nulos. 
— Trabaja sistemáticamente con su mejor habilidad 
 
 Excesivo 
— Mantiene un ritmo de trabajo realmente arduo, que es 
imposible de llevar diariamente. 
— Realiza críticas todo el tiempo sobre el trabajo de los 
demás y la manera en cómo estos lo realizan. 
— Atenta contra su salud e integridad física, por tanto puede 
























5.1.4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Un sistema de gestión de la calidad es el conjunto de normas 
interrelacionadas de una empresa u organización (utilizados para 
establecer la política y además para definir y alcanzar los objetivos), por 
los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la 
búsqueda de la satisfacción de las necesidades y expectativas de sus 
clientes. 
 
Una empresa que tenga implantado un sistema de gestión de la calidad, 
gestiona la calidad de sus productos y servicios de una forma ordenada, 
planificada y controlada. 
 
Por otra parte, este sistema consiste en la definición de un método de 
trabajo que asegure que los servicios prestados (o productos elaborados) 
cumplen con unas especificaciones previamente establecidas en función 
de las necesidades del cliente. 
 
Los sistemas de gestión de calidad tienen que ver con la evaluación de la 
forma como se hacen las cosas y de los motivos por los cuales se hacen, 
precisando por escrito la forma de realizarlas y registrando los resultados 
para tener prueba de que se hicieron; en términos generales consta de la 
estructura organizacional junto con la documentación, procesos y 
recursos que la organización emplea para alcanzar sus objetivos de 
calidad y cumplir con los requisitos y expectativas del cliente. 
 
Existen unos estándares de gestión de calidad normalizados, es decir, 
definidos por un organismo normalizador, como ISO, DIN o EN, etc. que 
permiten que una empresa con un sistema de gestión de la calidad pueda 
validar su efectividad mediante una auditoria de una organización u ente 
externo. Una de las normas más conocidas y utilizadas a nivel 
internacional para gestionar la calidad, es la norma ISO 9001 (última 


















Fuente: UNIT – ISO 9001:2008 
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Actividades que aportan valor 










5.1.5. CICLO P – H – V – A  
 
 
El ciclo PHVA “Planear, Hacer, Verificar y Actuar”, también conocido como 
"Círculo de Deming" (de Edwards Deming), es una estrategia de mejora 
continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por 
Walter A. Shewhart en la década de 1920. También se denomina espiral 
de mejora continua. 
 
El concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de 
nuestra vida profesional y personal, y se maneja consecutivamente, 
dentro del contenido de un Sistema de Gestión de Calidad; el PHVA es un 
ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la 
organización, y en el sistema de procesos como un todo. Está 
íntimamente ligado con la planificación, implementación y mejora 
continua, tanto en la prestación del servicio como en otros procesos del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
 





 Involucrar a la gente correcta  
 Recopilar los datos disponibles  
 Comprender las necesidades de los clientes  
 Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados  
 ¿Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?  




 Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas  
 Recopilar los datos apropiados  




 Analizar y desplegar los datos  
 ¿Se han alcanzado los resultados deseados?  
 Comprender y documentar las diferencias  




 ¿Qué se aprendió?  




 Incorporar la mejora al proceso  
 Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa  
 Identificar nuevos proyectos/problemas  
 Este es un ciclo, ya que cuando llega un punto se vuelve a repetir 
y así continua N veces, ese es uno de los grandes secretos de la 
Calidad... nunca se detiene.  
 
 


























Fuente: ISO. Orientación acerca del enfoque basado en procesos para 
los sistemas de gestión de la calidad. Ginebra: ISO; 2001 
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A Esta Corriente se le llama Administración Científica por la 
Racionalización que hace de los dos métodos de ingeniería aplicados a 
la administración y debido a que desarrollan investigaciones 
experimentales orientadas hacia el rendimiento del obrero.28 
El enfoque típico de la escuela de la administración científica es el 
énfasis en las tareas. El nombre administración científica se debe al 
intento de aplicar los métodos de la ciencia a los problemas de la 
administración, con el fin de alcanzar elevada eficiencia industrial. Los 
principales métodos científicos aplicables a los problemas de la 
administración son la observación y la medición. La escuela de la 
administración científica fue iniciada en el comienzo de este siglo por el 
ingeniero mecánico americano Frederick W. Taylor, considerado el 
fundador de la moderna TGA.   
(TGA: Teoría General de la Administración) 
 
 
5.2.1.2. Principios de la Administración científica de Taylor 
 
Para Taylor, la gerencia adquirió nuevas atribuciones y 
responsabilidades descritas por los cuatro principios siguientes: 
 Principio de planeamiento: sustituir en el trabajo el criterio individual 
del operario, la improvisación y la actuación empírico-práctica por los 
métodos basados en procedimientos científicos. Sustituir la 
improvisación por la ciencia, mediante la planeación del método. 
 Principio de la preparación / planeación: seleccionar científicamente 
a los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos, 
entrenarlos para producir más y mejor, de acuerdo con el método 
planeado. 






 Principio del control: controlar el trabajo para certificar que el mismo 
esta siendo ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y 
según el plan previsto. 
 Principio de la ejecución: distribuir distintamente las atribuciones y 
las responsabilidades, para que la ejecución del trabajo sea 
disciplinada. 
 
En la mayoría de los oficios, la ciencia es desarrollada mediante un 
análisis y estudio del tiempo y de los movimientos que debe realizar el 
obrero para efectuar una pequeña parte de su trabajo, y este estudio es 
hecho por un hombre provisto de un cronómetro y un cuaderno de 
apuntes. Centenares de estos hombres se ocupan en desarrollar un 
conocimiento científico elemental allí donde existían reglas empíricas. 
Las medidas generales a tomar en el desarrollo de una simple ley de 
esta clase son las siguientes: 
 Encontrar, obreros distintos que sean expertos en el trabajo.  
 Estudiar la serie de operaciones o movimientos elementales que c/u 
de estos hombres realiza al efectuar el trabajo que se investiga, y los 
implementos que c/ obrero usa.  
 Estudiar con un cronómetro el tiempo requerido para hacer c/u de 
estos movimientos, y seleccionar la manera más rápida de utilizar c/ 
elemento de trabajo.  
 Eliminar todos los movimientos falsos, los lentos y los inútiles.  
 Reunir en una serie los elementos más rápidos y mejores, y los 
mejores implementos.  
 
Con la filosofía de la administración de "iniciativa e incentivo" se deja a 
cada obrero usar su propio criterio, de manera que el trabajo se ejecute 
en el tiempo más breve, y esto trae como resultado una gran variedad 
de formas y tipos de herramientas usadas en cada tarea. La 
administración científica exige, un examen de cada una de las 
modificaciones que ha experimentado cada herramienta bajo las reglas 
empíricas; y, después de un estudio de la velocidad, deberán agruparse 
las buenas cualidades halladas en cada una de ellas en una 
herramienta modelo, que permitirá al obrero trabajar más rápidamente y 
con mayor facilidad. Esta nueva herramienta es adoptada como modelo, 
y permanece en uso hasta que el estudio de los movimientos y del 
tiempo permite descubrir una mejor.  
El desarrollo de una ciencia para reemplazar las reglas empíricas no es 
en la mayoría de los casos una empresa formidable, y que puede ser 
realizada por hombres comunes; pero el éxito requiere registros, 






5.2.1.3. Análisis Operacional y Modelo de Control 
 
El análisis Operacional y el modelo de Control es el camino al avance. 
El modelo integra a todos los aspectos de la operación de trabajo. Este 
modelo es de 3 etapas: 
 
 Etapa 1 – Analizar la operación 
 Etapa 2 – Administrar la operación. 






5.3. MARCO LEGAL Y JURÍDICO 
 
 
El Centro Colombo Americano Pereira está regido bajo el Decreto 2888, el 
Decreto 3870 y la Ley General de Educación 115. 
 
Además por las normas del Código Sustantivo del Trabajo que aplican para 






























5.4.1. MARCO GEOGRÁFICO 
 
 
La ciudad de Pereira29 es una ciudad de 
Colombia, capital del departamento de 
Risaralda, ubicada en el Eje Cafetero. La ciudad 
cuenta con una población de 454.000 habitantes 
según las proyecciones oficiales del censo 
hecho por el DANE en el año 2005. Se 
encuentra ubicada en la región centro-occidente 
del país, en el valle del río Otún en la Cordillera 
Central de los Andes Colombianos. 
El área municipal es de 702 km²; limita al norte 
con los municipios de La Virginia, Marsella y Dosquebradas, al este con 
Santa Rosa de Cabal y el departamento del Tolima, al sur con los 
departamentos de Quindío y Valle del Cauca, al oeste con el municipio de 
Balboa y el departamento del Valle del Cauca. Pereira es el primer centro 
urbano del eje cafetero y el segundo de la región paisa. 
 
Tabla 1.  Datos de Interés de la Ciudad de Pereira 
 
Algunos datos de interés 
Fecha de fundación 30 de Agosto de 1863 
Altitud 1.411 msnm 
Temperatura Promedio 21º C 
Precipitación media anual 2.750 mm 
Extensión Geográfica: 
 Área municipal 






 La ciudad de Pereira hace parte del área Metropolitana Centro-Occidente, 
de la cual también hacen parte los municipios de Dosquebradas y la 
Virginia. Así mismo limita al norte con los municipios de La 
Virginia, Marsella y Dosquebradas, al este con Santa Rosa 
de Cabal y el departamento del Tolima, al sur con los 
departamentos de Quindío y Valle del Cauca, al oeste con 
el municipio Balboa y el departamento Valle del Cauca. 








5.4.2. RESEÑA HISTÓRICA 
 
El Centro Colombo Americano de Pereira es una institución cultural sin 
ánimo de lucro, cuyo objetivo principal es promover el intercambio cultural y 
académico entre los Estados Unidos, Colombia y otros países. 
Se fundó el 26 de Febrero de 1968 por un grupo de ciudadanos que vieron 
la necesidad de ofrecer a la comunidad el aprendizaje del idioma inglés. 
Obtuvo su personería jurídica el 11 de Junio de 1968 mediante resolución 
No 1377 expedida por  la Gobernación del Departamento del Risaralda.   
Las actividades del Centro son muy diversas; incluyen la enseñanza del 
inglés y actividades culturales como exhibiciones de arte, conciertos, 
seminarios, conferencias y un servicio de consejería estudiantil para 
programas de intercambios de jóvenes bachilleres, profesores universitarios 
y profesionales para estudiar en Estados Unidos. 
Desde su fundación, hace 41 años, el Centro Colombo Americano se ha 
posicionado como una entidad importante en el ámbito cultural y académico 
en la región, gracias a su dinamismo, calidad en la enseñanza y promoción 
de las manifestaciones artísticas y culturales.  
En el campo académico se ha implantado un programa de mejoramiento 
continuo mediante una capacitación constante del talento humano. 
Los convenios con instituciones educativas tales como la Fundación 
Universitaria del Área Andina permiten descentralizar sus servicios, 
ampliando la cobertura en la enseñanza del inglés. 
La biblioteca y el Centro de Recursos representan un valioso aporte para la 
región como centros de apoyo especializados en la práctica de la lengua 























El Centro Colombo Americano es una institución sin ánimo de lucro 
cuya misión es la de contribuir al crecimiento cultural y educativo de 
la región mediante el apoyo constante a expresiones multiculturales, 
y al desarrollo de programas académicos orientados a la enseñanza-
aprendizaje del Inglés como lengua extranjera con un alto contenido 
de calidad mediante la prestación de servicios eficientes, apoyados 
en desarrollos tecnológicos de avanzada y proyectado al crecimiento 




Ser una institución educativa y cultural innovadora en la prestación 
del servicio de enseñanza-aprendizaje del idioma inglés, con un 
talento humano íntegro y fortalecido en todas sus competencias; 
apoyada en un sistema organizacional y académico orientado al 
cumplimiento de objetivos; reconocida por sus  aportes en la 
educación, en el arte y la cultura;  una organización transparente,  







































Ilustración 4. Estructura Organizacional del Centro Colombo Americano Pereira 
 
Asistente Facturación y Programa ANDINA 
ASAMBLEA 
DIRECTORA CULTURAL COORDINADOR  DE 




SUPERVISORA DE  
INGRESOS 
















Profesores Programa Adultos 
Asistente Coordinación Académica 
Asistente de Materiales 
Profesores Programa Niños 
Asistente Programas Niños 
Profesores Programa Cartago 
Asistente Administrativa y Académica 
Guarda de Seguridad y Aseador 
Profesores Programa ANDINA 
COORDINADORA ADTIVA Y DE RRHH 
Asistente de Dirección y Pagadora 
Asistente de RRHH 
Asistente de Facturación 
Asistente Adtiva y Sede Cartago 
Asistente de Cartera 
Recepcionista y Aux. de Inventarios 
Aux. Información (Canje) y Aprendiz 
Aseadoras (2) 
Mantenimiento y Mensajería (2) 







5.4.4. PORTAFOLIO DE SERVICIOS 
 
PROGRAMAS DE INGLÉS: 
 
1. PROGRAMA DE INGLÉS PARA JÓVENES Y ADULTOS:  
 
Módulo Básico 
 Entender cuando alguien habla en forma pausada, articulando 
cuidadosamente.  
 Formular y responder preguntas sobre aspectos básicos 
relacionados con temas familiares o de necesidad inmediata. 
 Escribir oraciones breves y simples. 
 
Módulo Pre-Intermedio 
 Participar en conversaciones sobre temas habituales a un ritmo 
pausado, claro y directo. 
 Entender la idea general de lo que se dice en TV. 
 Hacer transacciones simples en almacenes, restaurantes, 
bancos, etc. 
 Hacer invitaciones. 
 Escribir textos referentes a actividades rutinarias o comunes. 
 
Módulo Intermedio 
 Participar en una conversación expresando de opiniones 
personales. 
 Mantener una conversación o discusión sobre temas familiares, 
acerca de situaciones de supervivencia y de temas generales 
en un contexto de mayor exigencia. 
 Entender la idea general de artículos impresos sobre temas 
cotidianos o de actualidad. 
 Escribir textos sobre temas de relevancia personal o de interés 
general. 
 
Módulo Intermedio Alto 
 Entender detalladamente lo que se dice. 
 Entender el contenido y el significado de noticias, artículos o 
reportes que se relacionen con intereses propios, como por 
ejemplo, la profesión. 
 Iniciar, continuar y finalizar una conversación de manera natural. 
 Escribir reportes y ensayos sobre temas variados y relacionados 









En el Centro Colombo Americano Pereira le facilitamos al estudiante el 
desarrollo de sus competencias lingüísticas y comunicativas en inglés 
como idioma foráneo, a través de nuestros diferentes programas de 
formación en lengua inglesa. Nuestro modelo de enseñanza-
aprendizaje está basado en el método comunicativo donde se 
conjugan diferentes principios fundamentales: el aprendizaje enfocado 
en el estudiante, la interacción en inglés en la clase, aprendizaje lúdico 
y un equilibrio entre las habilidades receptivas (lectora y auditiva) y las 
productivas (oral y escrita). 
 
 
2. PROGRAMA DE INGLÉS PARA NIÑOS (KIDS):  
En el programa Infantil, los niños podrán comunicarse en inglés de 
forma oral, al tiempo que desarrollan la habilidades lectoras y de 
composición escrita. 
Comprenderán la importancia del aprendizaje del inglés, como una 
herramienta para conocer y acercarse a otras personas y a otras 
culturas. 
La fantasía y el juego son las herramientas de trabajo de los niños, su 




El método varía dependiendo de la edad y nivel de conocimientos.  La 
creatividad, la preparación y una buena dosis de lúdica e imaginación 
son fundamentales para lograr clases productivas, divertidas y con un 
alto contenido contextual. Los cursos se enfocan en el uso de la música, 
TPR, cuentos, role-plays y uso de medios audiovisuales, los cuales se 
conjugan para darle características únicas a cada clase. Para nosotros 
la fantasía y el juego son las herramientas de trabajo de los niños, su 





 Pre kids: Diseñado para niños entre los 4½ a 6 años que  inician su 
proceso de lecto-escritura en la lengua materna. Es lúdico y ayuda a 
los niños a desarrollar amor hacia el aprendizaje del inglés. 
 Kids: Dirigido a niños que ya saben leer y escribir en Español, entre 
los 7 a los 9 años. 
 Pre teens: En esta etapa surge un mayor desempeño en el 
desarrollo de la comprensión y producción escrita. A los niños se les 
prepara para realizar un trabajo más intenso en el programa de 




3. PROGRAMA DE INGLÉS PARA ADOLESCENTES (TEENS):  
El programa para adolescentes está diseñado para jóvenes entre los 12 
½ hasta los 14 años.  En esta etapa los estudiantes desarrollan las 
habilidades necesarias para avanzar al programa de adultos, 
aprendiendo de una manera lúdica y dinámica con temas adaptados a 
sus edades.  
 
4. CURSOS EMPRESARIALES: 
El Centro Colombo Americano desarrolla programas de inglés ajustados 
a las necesidades de cada empresa.  La empresa tiene la opción de 
elegir los horarios, la intensidad horaria, y los objetivos a alcanzar.  Así 
mismo, podrá elegir el lugar en el cual se darán las clases de inglés. 
 
5. CLASES PERSONALIZADAS PARA CUBRIR OBJETIVOS ESPECÍFICOS:  
El Centro Colombo Americano ofrece clases particulares en cualquiera 
de sus sedes o en el lugar de elección del estudiante.  El estudiante 
elige el horario, la intensidad horaria, y los objetivos en términos 
académicos. 
 
6. CURSOS AVANZADOS DE CONVERSACIÓN Y GRAMÁTICA:  
Los cursos de conversación y gramática avanzados, están diseñados 
para las personas que ya poseen un nivel de inglés mínimo B2 según el 
Marco Común Europeo de Referencia.  Estos cursos propenden al 
desarrollo de la fluidez verbal y entendimiento gramatical de la lengua. 
 
7. CURSOS DE PREPARACIÓN PARA PRUEBAS IELTS, TOEFL IBT, Y MET:  
El Centro Colombo Americano es el único centro autorizado en la región 
para administrar las pruebas de suficiencia internacionales IELTS, 
TOEFL IBT, y MET. 
 
8. CURSOS ORIENTADOS A INGLÉS PARA NEGOCIOS:  
El curso de inglés orientado a negocios, está diseñado para empresas, 
estudiantes universitarios, y empleados que necesitan comunicarse 
constantemente en inglés con clientes y proveedores extranjeros.  El 
curso desarrolla las habilidades necesarias para establecer 
comunicaciones de negocios fluidas con ciudadanos de otros países. 
 
9. CERTIFICACIÓN EN ENSEÑANZA DEL IDIOMA INGLÉS COMO LENGUA 
EXTRANJERA (TEFL):  
El diplomado TEFL (Enseñanza del Idioma Inglés como Lengua 
Extranjera, está diseñado para aquellas personas que tienen como 
mínimo un nivel de inglés B2 según el Marco Común Europeo de 
Referencia, y desean convertirse en docentes de inglés.  El programa 
tiene una duración de 120 horas, y tiene como objetivo formar a sus 




aprendizaje del idioma, técnicas de enseñanza, y desarrollo de material 
académico con un fuerte énfasis en metodologías comunicativas. 
 
10. CURSO DE PREPARACIÓN PARA LA PRUEBA TKT:  
El curso de preparación para la prueba TKT, está diseñado para 
personas con experiencia en el campo de la enseñanza del idioma 
inglés y que son candidatos para certificar sus conocimientos. 
La prueba TKT ha sido diseñada por la Universidad de Cambridge para 
medir los conocimientos de los candidatos en temas diversos 
relacionados con la enseñanza del idioma inglés como lengua 
extranjera. 
 
11. TÉCNICO LABORAL EN ASISTENCIA ADMINISTRATIVA BILINGÜE:  
El programa Técnico Laboral de Formación para el Trabajo en 
“Asistencia Administrativa Bilingüe” del Centro Colombo Americano de 
Pereira está orientado a proporcionar las competencias lingüísticas, los 
conocimientos, las prácticas y destrezas necesarias para que el 
asistente apoye la labor de gerentes, directores, jefes de departamento 
del sector empresarial exportador e importador, financiero, bancario y 
hotelero en sus trámites comerciales, acciones administrativas y en sus 
comunicaciones con el exterior. 
 
12. CURSOS DE CAPACITACIÓN PARA DOCENTES DE INGLÉS:  
El Centro Colombo Americano Pereira, por su experiencia de más de 40 
años en el mercado de la enseñanza del idioma inglés como lengua 
foránea, está en capacidad de diseñar programas de capacitación para 

























6. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
En el presente capítulo se trata el tipo de investigación utilizado  en el estudio, 
que fue  descriptivo, ya que se pretendía realizar diagnostico de la empresa y 
así tomar acciones precisas para realizar los proyectos y actividades para 
mejorar los métodos, estandarizándolos y documentándolos para la futura 
certificación. Además, la investigación descriptiva comprende la 
representación, análisis, registro e interpretación de la naturaleza actual, y la 
composición o procesos de los fenómenos, instrumentos que fueron utilizados  
en la realización del trabajo. La principal fuerza que impulso a la elección de 
dicho método es que este no se limita simplemente a la recolección de datos, 
sino a la predicción e identificación de las relaciones existentes entre dos o 
más variables. 
 
Igualmente se hace mención a la población a observar – personal de la Sede 
Principal, Sede Circunvalar, Sede Cartago y Andina del Centro Colombo 
Americano – para así documentar el trabajo y realizar el muestreo del trabajo. 
 
De la misma manera se indican las etapas del estudio de métodos y tiempos 
en el Centro Colombo Americano, que se desarrollan en cada uno de los 
capítulos del trabajo. 
 
Finalmente se hace alusión a los resultados esperados: Diagnóstico de los 
procesos realizados por los funcionarios del Centro Colombo Americano que 
están relacionados con el servicio al Cliente, determinación de tiempos 
productivos e improductivos mediante el muestreo del trabajo y la 
documentación de los procesos analizados que servirá de base para la 
certificación de calidad con la norma ISO 9001: 2000,  y a la par ayudará a 







6.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
El tipo de investigación que se empleó para el desarrollo de este trabajo de 
grado fue del tipo descriptivo, puesto que se pretendía realizar un diagnóstico 
de la empresa para que éste se convirtiera en un punto de partida para las 
demás tareas a desarrollar, siendo principalmente  establecer métodos y 
tiempos de trabajo estandarizados, además  documentar  un sistema de 






6.2. POBLACIÓN OBJETIVO 
 
La población tomada para el desarrollo del estudio comprende todos los 
empleados del Centro Colombo Americano (Principalmente asistentes y 
personas que estuvieran en mayor contacto con el cliente), incluyendo 
información para el desarrollo de las actividades realizadas  y las funciones 
desarrolladas para ofrecer los servicios del CCA. La muestra calculada para las 
observaciones se realizó sobre todos aquellos empleados que tenían contacto 
directo con el cliente – Asistentes de Dirección, Coordinación Académica, 
Coordinación de Niños, Comercial, Facturación, Cartera y Recepción. 
 
El centro Colombo Americano cuenta con 10 asistentes administrativas y 12 
Administrativos, los cuales fueron observados en su totalidad para la 
realización de la muestra piloto. Después de la elaboración de dicha prueba, se 
tomo la decisión en conjunto con Recursos Humanos y los Directivos de 
profundizar el trabajo sólo con las asistentes, ya que están de cara con el 
cliente y son el primer contacto con el Centro de Enseñanza.  
 
Al realizarse primera instancia una prueba piloto de observaciones, se 
determinó el número final de observaciones a tomar, el cual fue de Quinientas 
setenta y Siete – 577 – observaciones divididas en las diferentes áreas 







6.3. ETAPAS DEL PROCESOS 
 
 Conocimiento general del Centro Colombo Americano de Pereira y de 
sus diferentes sedes. 
 Definición del plan de trabajo 
 Definición del cronograma 
 Recolección de Información 
 Procesamiento y análisis de datos 
 Estudio de métodos (análisis de cargos) y tiempos 
 Estandarización de procesos 




 Realización de documentación (Diagramas de procesos, manuales de 
funciones faltantes, caracterizaciones de proceso), socialización y 
aprobación de dicha documentación. 
 Presentación del informe final de acuerdo a los parámetros establecidos 









6.4. RESULTADOS ESPERADOS 
 
 
Al finalizar este proyecto se deberán tener los siguientes resultados esperados: 
 
 Diagnóstico de los procesos realizados por las asistentes del Centro 
Colombo Americano relacionadas con el servicio al cliente. Así como 
una determinación de tiempos (proporciones) asignados para las 
actividades y posibles propuestas para mejorar continuamente dicho 
servicio. 
 
 Documentación que servirá para la certificación de calidad basada en la 
norma ISO 9001. Además también será de gran ayuda para los actuales 
y futuros funcionarios, ya que permite la estandarización de procesos y 


















7. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN OBTENIDA. 
 
 
Como se trató en el capítulo 5, numeral 5.1.3. Muestreo del trabajo, el tamaño 
de la muestra para el estudio realizado fue de 577 observaciones, dato 
obtenido mediante una prueba piloto de 150 observaciones (109 actividades 
productivas y 41 no productivas) ,  con un valor de confianza Z del 95% (1,96) 
y un error E del 5%. 
 
Simultáneamente se hace referencia a la forma y el tiempo en el cual fue 
recolectada la información; en primera instancia se realizó una observación 
directa, de la cual se abstrajo información que podía utilizarse para constatar o 
discrepar con la información acumulada posteriormente – Se realizó un cuadro 
con los procesos, la forma de realizar las actividades y observaciones 
(positivas y negativas) que a la postre se emplearía para proyectar actividades 
de mejora y reforzamiento.  
 
Seguidamente se realiza un plan de acción para el mejoramiento de los 
procesos del CCA que contiene las siguientes fases: Caracterización, 
organización para la mejora, diagnostico y mejoramiento. Dicho plan también 
contiene Acciones precisas (objetivos), Metas y Actividades a Desarrollar.  
 
En último lugar se mencionan los posibles proyectos a desarrollar con las 
acciones precisas y las actividades a desarrollar. En este punto se amplían 
actividades que coadyuvan a solucionar todos aquellos problemas a los que se 
ven enfrentados los funcionarios del CCA e impiden un excelente servicio al 
cliente, así como diferentes acciones que conllevan al mejoramiento continuo 























7.1. RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
La información a continuación presentada, fue recolectada en las primeras 
semanas, donde se pretendía hacer un reconocimiento de las áreas y una 
breve descripción de los procesos. 
 
Igualmente se tuvo en cuenta las observaciones de los usuarios y de terceros 
que en su momento se encontraban para oportunamente indagar a cerca del 
proceso realizado y la atención al usuario recibida. 
 
Cabe destacar que ésta fue la primera observación directa con el empleado, 
por lo que algunos podían estar algo tensionados  a pesar de las precauciones 
tomadas por el observador. La información obtenida es real, todos los datos 
tomados corresponden a funciones de los operarios; después fueron 
corroborados estos con el manual de funciones para verificar los 
procedimientos realizados por ellos y sobre la carga laboral a la que están 
expuestos.   
 
En adición, se puede resaltar que el Centro Colombo Americano está 
enfrentando nuevos desafíos debido al crecimiento de la institución  y al 
aumento en la demanda y acogida de sus cursos, es por esto que requiere una 
documentación para sus procesos e igualmente ideas frescas y visiones 
externas para dirigirse siempre a la mejora continua. 
 
Finalmente, la información posteriormente descrita se tuvo en cuenta para la 























Tabla 2. Recopilación de Información mediante observación directa y 
entrevista personal. 
 










 Revisar información cultural y recortar 
lo pertinente a las actividades del 
Centro Colombo Americano. 
 Revisar correo Institucional. 
 Inventario de ventas (Realizado al 
principio de c/mes). 
 Recibir llamadas. Atención al usuario. 
 Registrar préstamos de libros. 
 Ingreso de revistas. 
 Apoyar área de facturación en inicio de 
cursos. 
 Manejar base de datos de Access para 
ingresar usuarios nuevos. 
 Coordinar exámenes internacionales. 
 Dar reporte a la embajada americana 
sobre libros usados. 
 Entregar papelería a otras 
dependencias. 
 Hacer recorrido a estudiantes de 
colegio (visitas guiadas). 
 Proporcionar inducción a cursos 
nuevos. 
 Enviar correos de información con 
actividades culturales que se van a 
realizar. 
 Realizar cronograma con actividades 
culturales a desarrollar. 
 Rotular carpetas para cursos nuevos. 
 Actualizar pagina Web. 
 Reservar equipos para video. 
 Uso de biblioteca por parte de los 
estudiantes del CCA. 
 Enviar correos informativos a Usuarios, 
Profesores, Administrativos y demás. 
 Ingreso de nuevos usuarios a 
biblioteca. 
 No manejan formatos 
estandarizados para entregar 
reportes y estadísticas sobre uso 
de libros, perdidas, sanciones, 
multas, inventarios, compras, etc. 
 El registro para nuevos usuarios 
no es el adecuado, la 
herramienta es obsoleta y no 
permite un correcto archivo. 
 No se obtuvo buena información 
sobre atención al usuario por 
ausencia de estos. Se espera 
que en el transcurso del proceso 
pueda verificarse para 
recomendaciones. 
 La información sobre procesos 
no fue detallada. 
 Directora Cultural propone una 
inducción a parte para mostrar la 
biblioteca a los nuevos 
estudiantes. 
 El envío de un solo correo es 
muy demorado, puesto que no 
permite envía mas de 10 correos, 
en ocasiones le devuelve fallas y 
no son enviados. Reprocesos y 
pérdida de tiempo causadas por 
eso. Un ejemplo de ello, para 
enviar información a los 
estudiantes, debe enviar un 
mismo correo 30 veces. 
 Los carné entregados a los 
nuevos usuarios, no tiene código 
de barras, ni los libros, por lo 
tanto es difícil relacionarlo.  
Además el material puede perder 
















 Atender al público. 
 Facturar. 
 Cerrar caja y datafono. 
 Manejar Software (Geminus Educativo 
y Financiero). 
 Realizar y entregar certificados. 
 Constatar banca (Colpatria). 
 Hacer consignaciones, corregirlas y 
especificar fecha máxima de 
cancelación. 
 Comprar implementos de aseo. 
 Realizar grados. Asignar becas y 
menciones. Corregir diplomas. 
 Dar tutorías y realizar llamadas para 
confirmarlas. 
 Brindar información para estudiantes  
de la FUAA. 
 Realizar reporte de datafonos. 
 Entregar libros en iniciación de cursos. 
 Informe de ingresos del día. 
 Realizar orden del día para grados. 
 Manejar clases privadas. 




 Se rumora mala atención por 
parte de los usuarios. 
 La información que brindan es 
incompleta. 
 La atención a los usuarios es 
demorada. 
 No dan solución oportuna a los 
clientes. 
 No se tiene un stock para los 
libros. En ocasiones se terminan 
y no tiene acceso a otras 
bodegas y el usuario tiene que 
esperar o regresar otro día por 
estos. 
 En repetidas ocasiones, no solo 
en este puesto de trabajo sino en 
todos los que dan información de 
los cursos existentes, no tienen 
en cuentas las necesidades del 
usuario. 
 Se presentaron diferentes 
personas, aproximadamente 10, 
para indagar sobre un curso, el 
cual no estaba en el horario que 
ellos requerían. Ninguna de las 
personas que atendió estos 
posibles clientes se tomo la tarea 
de anotar sus datos, para 
informar si reunían las personas 
para aperturar el curso, lo cual 
creo que hubiera sido posible 














 Crear productos en Software 
Financiero. 
 Comprar libros. 
 Registrar lo que llega a la Sede 
Principal, Circunvalar, Cartago y FUAA. 
 Verificar inventarios. 
 Realizar recibos de caja. 
 Apoyar área de facturación. 
 Imprimir etiquetas para libros. 
 Manejar bodega de libros. 
 Dar formato de registros a personas 
interesadas en cursos. 
 Brindar información acerca de los 
cursos ofrecidos. 
 Realizar informes sobre exámenes de 
mitad de curso. 
 Recibir correspondencia y entregarla a 
la dependencia y/o profesor a quien va 
dirigido. 
 Enviar reportes de mortandad a 
coordinación para tomar medidas sobre 
esto. 
 Actualizar base de datos de descuentos 
y convenios. 
 Manejar los formatos de Application 
Form. 
 Publicar notas. 
 Archivar factura de libros. 
 Uso del lector para los libros de adultos 
 Imprimir las etiquetas de los libros 
 Proyecciones de libros de cursos de 
adultos para septiembre de 2009. 
 Realizar consignaciones 
 Realizar facturas 
 Ingresar estudiantes al sistema 
 Falta de comunicación con otras 
dependencias para satisfacer 
inquietudes al usuario. 
 No se gestiona consecución de 
información. 
 No se atienden todas las 
llamadas. 
 No se filtra adecuadamente la 
información para solucionar y 
responder necesidades del 
usuario. 
 Si de otra dependencia realizan 
la facturación de libros, el lector 
no se usa, por lo tanto no es 
eficiente ni necesario. 
 Los libros de niños no se pueden 
pasar por el lector. ¿No se 
pueden imprimir etiquetas para 
los Kids de niños? 
 En ocasiones no se fija bien si el 
curso para el cual está dando la 
consignación realmente existe en 
el horario por el cual va a pagar 
la persona.  Esto causa 
disgustos en el usuario y tal vez 
la pérdida de uno o más clientes. 
 Para mejorar el proceso de 
revisión de pagos (Cartera) es 
necesario que las personas que 
realicen consignaciones solo 
relacionen los grupos del 
estudiante con los pagos de las 
pensiones, pues así no se llena 
de información innecesaria como 
libros, certificados, exámenes,... 
que tardan más el proceso de 
búsqueda 
 Cuando realizan este proceso, 
no confirma la preinscripción, por 
lo tanto se hace más difícil 
encontrar a los estudiantes 












 Verificar Pagos. 
 Contar estudiantes por grupo. Con esto 
realizar informes y asentar horario, 
número de grupo, entre otros. Es 
realizado para las Sede Principal, 
Circunvalar y Cartago. 
 Realizar consolidado. 
 Atender público. 
 Apoyar a facturación en inicio de 
clases. 
 Actualizar Payment Control. 
 Revisar pagos. 
 Llenar formatos para regularización de 
matriculas. 
 Revisar banca. 
 Realizar cuadro de ingresos por 
anticipado. 
 Controlara becas  canje. 
 Recibir cartas de aplazamientos de 
niveles. 
 Hacer informe de aplazamientos. 
 Dar información telefónica a 
estudiantes para pagos.  
 Realizar regularización. 
 Realizar estadísticas e informes 
 Realizar Payment y Regularizaciones 
 No existen formatos para realizar 
reportes. Las demás 
dependencias de las cuales 
recibe información maneja 
formatos a su manera, por tanto 
es una pérdida de tiempo para 
cambiar estilos y formatos para 
presentarlo algo estandarizado. 
 Es concreta y clara para dar 
información.  
 Trata de encontrar errores para 
dar oportuna solución. 
 No se cumple con el reglamento 
para pagos y admisión de 
estudiantes, por tanto es difícil 
realizar en las fechas 
establecidas las tareas 
designadas. 
 Los informes son entregados a 
tiempo y con la información 
requerida.  Re procesos porque 
de la dependencia donde 
solicitan la información no dan a 
tiempo todos los requerimientos, 
por esto se debe devolver a 
agregar información que es 
solicitada después. 
 Para el Payment se revisan 
pagos y banca electrónica, en 
esta medida se hace 
regularizaciones a  los 
estudiantes que no se ha 
encontrado pago en ningún 
medio; estas se disponen en la 
carpeta para de profesores para 
que estos entreguen a los 
estudiantes y así estos se dirijan 
a cartera.  Muchas carpetas 
regresan con la regularización, 
por lo que debe realizarse 















 Entregar materiales a docentes. 
 Consultar con coordinación para 
programar exámenes. 
 Manejar ventanilla de atención en 
horarios pre – establecidos. 
 Realizar exámenes extemporáneos. 
Dar cita para estos. Calificarlos y subir 
notas al programa con su debida 
observación. 
 Organizar paquete de libros para 
iniciación de cursos y se los entrega a 
cada profesor. 
 Manejar bodega de materiales. 
 Realizar préstamo de grabadoras, DVD, 
controles. 
 Dar papelería a profesores para la 
realización de clases. 
 Imprimir exámenes para los cursos, 
organizarlos en carpetas, entregarlos al 
profesor que le corresponden, 
recibirlos, graparlos y archivarlos. 
 Quemar CD para examen, verificar que 
sea el adecuado para el examen. 
 Entregar y firma formatos para sacar 
copias. 
 Filtrar información para búsqueda 
rápida y adecuada. 
 Destruir exámenes en picadora. 
 Entregar hojas de respuesta a 
coordinación si estas poseen 
observaciones. 
 Entregar llaves de locker a profesores, 
solo cuando es necesario. 
 Recibir material devuelto por 
profesores, hacer conteo e informar a 
coordinación si falta algo. 
 Pasar pedidos a biblioteca sobre 
papelería necesaria. 
 Maneja muy buena relación con 
los profesores. 
 Atención excelente y rápida. 
 Por ocupaciones puede olvidar 
requerimientos de profesores. No 
tiene agenda con pedidos de 
profesores y puede tardar o no 
realizar estos. 
 Se presenta inconformidad en las 
decisiones por no tener en 
cuenta al personal involucrado. 
 Los profesores se quejan por el 
tamaño de la ventana. Se 
debería manejar algún método 





















 Realizar reportes estadísticos acerca 
de pérdida de exámenes intermedios, 
exámenes finales, repitentes, 
estudiantes que pierden, profesores 
con los que se presenta mayor 
mortandad. 
 Realizar re contactos. 
 Informar sobre aplazamientos si se han 
realizado pagos para congelar dinero. 
 Crear becas, descuentos, convenios, 
ciudades, barrios, colegios, jornadas, 
sedes, entre otras. 
 Brindar información acerca de 
exámenes internacionales. Decidir si se 
abre o no un curso, si están las 
personas interesadas para realizarlo, 
realizar re contacto. 
 Resolver inquietudes sobre programa 
Geminus a las demás áreas, 
dependencias y sedes. 
 Apoyar otras áreas. (facturación). 
 Reemplazar personal en determinados 
puestos. 
 Dirigir personas interesadas en otros 
cursos internacionales a la sección 
adecuada ya que en esta área no se 
maneja dicha información. 
 Colaborar con cuidado de exámenes 
extemporáneos. 
 Viajar a Cartago. 
 Revisar constantemente el software y 
los datos ingresados para verificar buen 
funcionamiento, detectar errores y 
establecer posibles soluciones. 
 Estandarizar nombres de cursos para 
filtrar información de forma veraz y 
efectiva. 
 Realizar estadísticas de „Students 
Failed‟. Se realizan para Kids, teens y 
adultos. 
 Realizar reportes y recibir el de otras 
dependencias para unificarlos. 
 La información de las tareas que 
se asignan son trocadas, por 
tanto se retrasa el trabajo, re-
procesos o esperas para 
corroborar lo que se debe hacer. 
 No existe un formato para los 
informes que se presentan. 
 No tiene capacitación sobre 
manejo de Excel. Para los 
reportes que realiza es muy 
importante, pues el tiempo 
algunas tareas se podría 
disminuir en un 90 %. 
 La atención telefónica es 
precaria, demorada y en 
ocasiones nula. 
 No tiene claridad sobre algunas 
funciones. 
 El puesto es nuevo, por tanto no 
tiene establecido un manual de 
funciones y procedimientos. 
 Excelente disposición al trabajo, 
buenas relaciones con 
compañeros. 
 Necesita reportes de otras 
dependencias, no puede tener 
acceso directamente, por tanto 
se llama y luego se dirige hasta 
allá para obtenerlos, si fuera más 
especifico con la información 
telefónica, sería más eficaz en su 
trabajo. 
 Los reportes son realizados a su 
manera, se dan sugerencias para 
mejorar el trabajo pero contesta 
despectivamente:”así no me 
gusta y me demora más”. Al 
realizarlo de forma adecuada se 
calcula ahorro de tiempo del 80% 
 No hace uso de las herramientas 
que le facilita Geminus para 
agilizar su trabajo, como exportar 
































 Realizar estadísticas de pagos. 
Regularización y Payment Control. 
 Crear listas de grupos e ingresar 
estudiantes. 
 Realizar lista de contactos de niños. 
Especificar quienes pueden recoger los 
alumnos. Estar pendiente a la hora de 
salida que el niño salga con el contacto 
permitido.  
 Actualizar estudiantes nuevos.  
 Imprimir listados para profesores. 
Armar las carpetas para el grupo. 
 Dar información a padres de familia. 
Citar a reuniones. Informar sobre 
comportamiento de sus hijos y 
seguimiento académico. 
 Sacar exámenes, circulares para 
padres de familia. 
 Manejar tutorías. 
 Manipular correspondencia interna. 
 Revisar banca. Hacer consignaciones. 
Mirar pagos 
 Hacer re contacto. 
 Realizar estadísticas de encuestas. 
 Revisar e imprimir informe final de 
profesores para cada alumno. 
 Prestar material a docentes para 
realizar clases. 
 Manejar correo interno para recibir y 
enviar información a profesores. 
 Revisar publicidad para inicio de 
cursos. 
 Recibir notas al correo electrónico 
 Darle formato 
 Imprimirlas 
 Leer para verificar concordancia 
 Entregar a los profesores en 
coordinación de niños o llevárselos 
hasta el aula de clase para la reunión 
 
 No tiene buen conocimiento 
sobre los archivos manejados. 
 No maneja datafono, por lo tanto 
los usuarios se siente 
inconformes. 
 No realiza buen seguimiento del 
Payment. 
 La atención a los estudiantes es 
demorada. 
 No tiene claridad sobre las 
funciones. 
 Falta de capacitación. 
 Comunicación ineficiente con los 
padres de familia. 
 No tiene conocimiento sobre qué 
hacer con pagos tardíos. 
 Cuando se realizan exámenes 
extemporáneos no verifica 
tiempo. Además no se preocupa 
porque el estudiante este en un 
lugar adecuado para presentarlo. 
 Establecer hora para recibir 
correos, pues en muchas 
ocasiones no alcanza a tener 
listas las notas para la reunión de 
padres de familia. 
 Dar configuraciones de página 
establecidas, se presenta 
reproceso de las actividades. 
 Tener carpetas para entregar las 
notas, se pueden perder, o en 
ocasiones quedan en mal 
estado. Además no solo 
entregan las notas sino también 
circulares, por tanto son muchos 
































 Dar citas de multimedia. Manejar 
formato electrónico y físico para dichas 
reservaciones y asistencia 
 Manejar diferentes formatos: 
sustituciones, entrega de intensidad 
horaria, academice notica, tercer 
raques formato, Students request 
format, lesson plan form, entre otros 
 Realizar autorizaciones 
 Dar autorización para asistir a dos 
horarios 
 Realizar Placement Test Report 
 Recibir listas con notas de profesores 
 Creación de listas y grupos 
 Actualizar listas 
 Atención a usuarios y personas en 
general 
 Manejar salones 
 
 El formato de multimedia fue 
creado por el asistente. Existe 
información de meses pasados 
que quizás puedan estar en otra 
hoja y no ocupar espacio; se 
puede confundir la información 
 Los formatos no tienen 
consecutivo. No son 
estandarizados 
 Posibilidad de manejar 
autorizaciones electrónicas… en 
ocasiones el estudiante las 
pierde y se debe volver a 
realizar. Tienen consecutivo pero 
no se les ve la importancia 
 La lista donde firman los 
estudiantes que requieren doble 
horario fue creado por la 
asistente, no tiene consecutivo ni 
logo de la institución. 
 Verificar que entreguen formatos 
y listas, llevar a recepción para 
publicar, registrar # perdidas y 
extemporáneos 
 Los profesores no traen sus 
notas a tiempo; manejar alguna 
sanción o memorando para que 
sea el proceso más eficiente. 
Cuando se exporta del programa 
a Excel se deben hacer muchos 
cambios, lo cual retrasa 
muchísimo el proceso (del 
tiempo utilizado para realizar 
listas, más del 60%).  
 Los profesores en ocasiones se 
cambian de salón sin previo 
aviso, por lo que en ocasiones 
desordena el funcionamiento del 
sistema y ella deba tratar de 



















 Realizar re contacto. Realizar Payment 
Control 
 Cuadrar caja (recibe dinero en 
efectivo). Manipular datafono. 
 Facturar. 
 Dar información sobre cursos tanto de 
la FUAA como del Colombo. 
 Realizar inducciones para estudiantes 
nuevos donde se explican las 
exigencias de la universidad y los 
niveles ofrecidos por el colombo. 
 Manejar registros de inscripción. 
 Buscar salones para brindar clases. 
 Realizar exámenes de nivelación, 
validaciones y extemporáneos. 
 Hacer regularizaciones e informes. 
 Hacer certificados. 
 Crear jornadas. Abrir preinscripciones, 
ingresar registros,  gestionar grupos. 
Armar listas y carpetas para profesores. 
 Realizar estadísticas e informes sobre 
los estudiantes de la Fundación 
Universitaria del Área Andina, comparar 
volumen con años anteriores. 
 Realizar recontacto de estudiantes, no 
solo para iniciar un curso, sino también 
por un cambio de horario u otros 
motivos diferentes. 
 Actualizar datos de estudiantes en 
Geminus 
 Archivar exámenes y facturas de la 
sede ANDINA. 
 
 Pérdida de tiempo por dirigirse a 
otro lugar para cambiar dinero 
para devolver. 
 No tiene un lugar de trabajo 
adecuado. Espacio insuficiente, 
desordenado y compartido con 
otra dependencia de la FUUA. 
 No se tiene en cuenta sobre 
tareas asignadas, pues no 
pueden ir a reuniones 
administrativas por estar en otra 
sede. Esto genera inconformidad 
y reproceso de los trabajos, ya 
que se da cuenta de forma tardía 
de cambios o actualizaciones en 
programas, estadísticas y 
demás. 
 Brinda información explicita. 
 No poseen las mismas 
comodidades que los empleados 
de otras sedes (como nevera con 
líquido: agua y gaseosa, 
tampoco café y un baño cerca de 
su oficina. Si requiere algo de lo 
anteriormente nombrado debe 
cerrar la oficina, quedando 
expuesta a que llegue un usuario 
y no pueda ser atendido. 
 los profesores deben ser 
recontactados regularmente 
debido cambios en la 
programación por otras 
actividades de la universidad. 
 A diferencia de las normas 
establecidas en el CCA sede 
principal, los exámenes 
realizados a estudiantes de la 
sede ANDINA pueden ser 
destruidos 6 meses después de 



























S  Realización de pagos 
 Hacer liquidaciones 
 manejar formatos de tutorías de 
diferentes sedes 
 manejo de novedades para realizar 
pago de nomina 
 Realizar cartas de paz y salvo 
 Elaboración de afiches y promoción de 
eventos de recursos humanos 
 Consecución de cotizaciones para 
diferentes programas a realizar. 
 Apoyar área de facturación en inicio de 
cursos. 
 Entregar dotación a profesores 
 Enviar e-mail de confirmación de 
celebraciones, recepciones y demás 
para la comunidad CCA 
 
 Los informes que deben revisar 
para verificar pagos (tutorías, 
horas por profesor, sustituciones, 
make up time) no son lo 
suficientemente claros o 
explícitos. La búsqueda de 
información en ocasiones es 
demorada. 
 Los datos del programa no son 
reales. Las liquidaciones siempre 
se han tenido que realizar a 
mano. Los administradores de 
Geminus quedan de dar solución 
pero hasta ahora no ha habido 
respuesta positiva ni pronta 
solución. 
 Estandarización de los formatos 
de tutorías con los de Cartago. 
Estos son más fáciles de 
entender y de manejar. 
 Cuando hay algún error 
encontrado en las novedades 
ingresadas debe imprimir 
nuevamente todas las hojas que 
contienen novedades de todo el 
Staff del Colombo, no es posible 
imprimir una sola hoja ya que el 
programa no permite. Se gasta 
mucho papel. 
 Las cartas manejadas no tiene 
un consecutivo. 
 En ocasiones no envía el e-mail 
a todos los integrantes del CCA, 
ya sea por olvido u otra razón, lo 
















7.2. PLAN DE ACCIÓN 
 
Con la información recolectada, se procede a realizar un plan de acción para 
los procesos del Centro Colombo Americano que inciden directamente con la 
atención y satisfacción del usuario.  
 
 
Tabla 3. Plan de acción para el mejoramiento de los procesos vinculados a la 
atención y satisfacción del cliente en el Centro Colombo Americano. 
 
PLAN DE ACCIÓN PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL CENTRO 
COLOMBO AMERICANO 
 
RESULTADO FINAL ESPERADO: Incorporación de acciones mejoradas para los procesos 
y procedimientos del Centro Colombo Americano relacionados con el cliente, de manera 
que atienda a los requerimientos y exigencias de los usuarios en forma eficiente y eficaz. 













uno de los procesos 
y procedimientos 
relacionados con el 
cliente que se 




información  sobre 





Observación directa y 
muestreo del trabajo del 
desarrollo de todos los 
procedimientos realizados 
por las asistentes del CCA. 
Entrevistas personales con 
asistentes y administrativos 
del CCA pertenecientes al 
área de trabajo, con el fin de 
obtener información sobre las 
actividades desarrolladas, 
equipos y herramientas 
utilizadas, formatos, relación 
con otras áreas de trabajo, 
documentos, duración de 
procedimientos, entre otras. 
Definir y caracterizar los 
procesos del CCA y diseñar 
diagramas de flujo de las 
principales actividades que 










continuo del CCA y 
de todas las áreas 
que lo conforman. 
Vincular a todos los 
empleados de las 
áreas que inciden 
directamente con el 





Realizar reuniones periódicas 
(o espacio de la reunión 
administrativa, una vez al 
mes) para informar a todos 
los integrantes del Centro 
Colombo Americano sobre 
los proyectos a realizarse; así 
mismo obtener colaboración 
y compromiso para la 





Consultar temas pertinentes 
al mejoramiento continuo, 
procesos y demás 
concernientes para la 
realización de las 
metodologías. 
Comunicar logros y 
nuevas metas a los 
empleados 
Vincular a los funcionarios del 
CCA (Administrativos, 
Asistentes y demás) en los 
proyectos a realizar 
Dar informes periódico a la 
Dirección sobre los proyectos 
en ejecución, al igual que los 
resultados que estos arrojan 
DIAGNÓSTICO 
Estudiar y resumir la 
información 
obtenida por 
muestreo del trabajo 
y observación 
directa en el CCA 
Elaborar 
diagnóstico sobre 
el estado actual del 
los procesos y las 
áreas del CCA 
Establecer aspectos positivos 
y negativos  
MODERNIZACIÓN 
Exponer propuesta 
que permita un 
mejoramiento 
continuo en las 
áreas relacionadas 
con el cliente del 
CCA, para su mayor 
eficacia, eficiencia y 
flexibilidad de los 
procesos. 
Construir un plan 
de mejoramiento 
para los procesos y 
procedimientos 
relacionados con el 
cliente (atención y 
satisfacción de 
este) 
La propuesta tendrá el 
siguiente contenido: 
 
 Recomendaciones para 
eliminar reprocesos y 
todas aquellas actividades 
que no agregan valor al 
servicio o al proceso 
realizado. 
 Proponer capacitaciones 
requeridas por los 
funcionarios para mejorar 
los procesos relacionados 










7.2.1. FASE 1. CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
 
Objetivo: Conocer y diferenciar ampliamente cada uno de los 
procesos y procedimientos relacionados con el cliente que se 




Actividades a desarrollar 
 
 
7.2.1.1. Meta 1: Recoger información  sobre todos los procesos y 




7.2.1.1.1. Actividad 1.  
Observación directa y muestreo del trabajo del desarrollo de 






Realizar formato para incluir observaciones mediante la 
técnica de muestreo del trabajo. Esto permitirá tener 
información ordenada y de fácil digitalización. 
 
Igualmente, permitirá la obtención de porcentajes de tiempo 
que los funcionarios de procesos asistenciales dirigen para 
realizar sus labores. Así como también determinar eficiencia 
de los mismos; con la observación directa se establecerán 



















Las observaciones y proporciones de tiempo tomadas en cada área se encuentran en la 
sección de anexos del proyecto. VER ANEXO 1. 
 
FORMATO PARA REALIZAR OBERVACIONES MEDIANTE MUESTREO DEL 
TRABAJO EN EL CENTRO COLOMBO AMERICANO 
  
AREA  REPETICIONES TOTAL FRACCIÓN PORCENTAJE 
Actividades 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 
                 






7.2.1.1.2. Actividad 2. 
Entrevistas personales con asistentes y administrativos del 
CCA pertenecientes al área de trabajo, con el fin de obtener 
información sobre las actividades desarrolladas, equipos y 
herramientas utilizadas, formatos, relación con otras áreas de 






En el desarrollo del proyecto se realizan diversas 
conversaciones y entrevistas con cada uno de los 
funcionarios del Centro Colombo Americano sobre las 
actividades, procesos y procedimientos realizados, además 
sobre la actual situación de los mismos. Asimismo, se indagó 
sobre las expectativas que tenía de sus cargos, su ambiente 
laboral y sobre el posible mejoramiento que estos tendrían. 
 
Gracias a la información recolectada de las diferentes áreas, 
se obtuvo información relacionada con todos los procesos 
asistenciales del Centro Colombo Americano 
 
Debido a que parte de la información recolectada fue en el  
tiempo donde los funcionarios asistenciales tenían mayor 
carga laboral (en inicio de cursos), se lograba detectar 
fácilmente los errores cometidos y la insatisfacción de 
usuario. En consecuencia, se pudo realizar un diagrama 
causa – efecto, explicando la relación de los procesos 
principales y secundarios, sus aspectos positivos y negativos.  
 
Ya que las observaciones fueron realizadas cuando ocurrían 
los mayores picos de trabajo, las causas principales de los 
errores cometidos y por ende de la insatisfacción del cliente 
se relacionaron con la congestión, el estrés y la gran 
acumulación de trabajo para las funcionarias del Centro 
Colombo Americano. 
 
















laboral y calidad 
en el servicio. 
Manejo de 
Documentos 























Evasión de normas 
por funcionarios 




Condiciones de Trabajo 
Capacitación 
insuficiente 





7.2.1.1.3. Actividad 3. 
 
Definir y caracterizar los procesos del CCA y diseñar 
diagramas de flujo de las principales actividades que 





Para la realización de las caracterizaciones se tuvo en cuenta 
toda la información brindada por los funcionarios, además se 
contó con asesoramiento y corrección por parte de la 
Coordinación de Recursos Humanos. 
 
La observación directa y repetida del mismo proceso fue un 
elemento clave para la realización eficaz de estos 
documentos esenciales para el mejoramiento continuo de la 
institución, la estandarización de procesos y una futura 
certificación de calidad. 
 
La siguiente Figura ilustra el formato realizado para la 
elaboración de las caracterizaciones de proceso. Todos estos 
documentos se pueden encontrar como  anexos al final del 
proyecto. 
 
Ver ANEXO 2 y ANEXO 3, que corresponden 
respectivamente a Caracterizaciones de Procesos 
(Asistenciales) y a los Diagramas de Proceso (de las 
principales actividades relacionadas con el cliente y la 















Ilustración 6. Formato para la elaboración de las Caracterizaciones de Procesos 
 
 






























CARACTERIZACION DE PROCESOS 
CENTRO COLOMBO AMERICANO 
PEREIRA 
VERSIÓN 




7.2.2. FASE 2. ORGANIZACIÓN PARA LA MEJORA CONTINUA 
 
Objetivo: Establecer metodologías para el mejoramiento continuo del 
CCA y de todas las áreas que lo conforman. 
 
 
Actividades a desarrollar 
 
7.2.2.1. Meta 2: Vincular a todos los empleados de las áreas que 
inciden directamente con el cliente en  los procesos de 
mejoramiento del Centro Colombo Americano 
 
 
7.2.2.1.1.  Actividad 4.  
 
Realizar reuniones periódicas (o espacio de la reunión 
administrativa, una vez al mes) para informar a todos los 
integrantes del Centro Colombo Americano sobre los 
proyectos a realizarse; así mismo obtener colaboración y 





Se deben desarrollar al inicio reuniones con todos los 
funcionarios del Centro Colombo Americano, dirigidas por 
Coordinadores y personas Capacitadas en temas como 
mejora continua, calidad, certificación y demás.  
 
Asimismo se deberá informar a cerca de los proyectos 
planteados, objetivos y resultados esperados, con el fin de 
que se sientan parte de todos los acontecimientos y 
actividades realizadas. 
 
Finalmente, la disposición mostrada por los funcionarios 
permitirá identificar el compromiso e interés de éstos hacia el 


















7.2.2.2.1. Actividad 5. Consultar temas pertinentes al mejoramiento 
continuo, procesos y demás concernientes para la realización 





 Mejoramiento Continuo: es un principio básico de la 
gestión de la calidad, donde la mejora continua debería ser 
un objetivo permanente de la organización para incrementar 
la ventaja competitiva a través de la mejora de las 
capacidades organizativas 
El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy 
bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las 
empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo 
largo del tiempo. 
 
 Proceso: es un conjunto de actividades organizadas para 
conseguir un fin, desde la producción de un objeto o 
prestación de un servicio hasta la realización de cualquier 
actividad interna. Los objetivos clave del negocio dependen 
de procesos de negocio interfuncionales eficaces, y, sin 
embargo, estos procesos no se gestionan. El resultado es 
que los procesos de negocio se convierten en ineficaces e 
ineficientes, lo que hace necesario adoptar un método de 
gestión por procesos. 
Actualmente, la organización por procesos permite prestar 
más atención a la satisfacción del cliente, mediante una 
gestión integral eficaz y eficiente: se produce la transición del 
sistema de gestión funcional al sistema de gestión por 
procesos. La gestión por procesos se desarrolla en tres 
fases, después de identificar los procesos clave y asignar las 
responsabilidades (propietarios y equipos). 
 
 Aseguramiento de la Calidad: Conjunto de acciones 
planificadas y sistemáticas, implementadas en el Sistema de 
Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza 
adecuada de que un producto satisfará los requisitos dados 
sobre la calidad. 
 Sistema de Calidad: Conjunto de la estructura, 




la organización de una empresa, que ésta establece para 
llevar a cabo la gestión de su calidad. 
 
 Las normas ISO 9000: Con el fin de estandarizar los 
Sistemas de Calidad de distintas empresas y sectores, y con 
algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de 
automoción, en 1987 se publican las Normas ISO 9000, un 
conjunto de normas editadas y revisadas periódicamente por 
la Organización Internacional de Normalización (ISO) sobre 
el Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este 
modo, se consolida a nivel internacional el marco normativo 
de la gestión y control de la calidad.  
Estas normas aportan las reglas básicas para desarrollar un 
Sistema de Calidad siendo totalmente independientes del fin 
de la empresa o del producto o servicio que proporcione.  
En los últimos años se está poniendo en evidencia que no 
basta con mejoras que se reduzcan, a través del concepto de 
Aseguramiento de la Calidad, al control de los procesos 
básicamente, sino que la concepción de la Calidad sigue 
evolucionando, hasta llegar hoy en día a la llamada Gestión 
de la Calidad Total. Dentro de este marco, la Norma ISO 
9000 es la base en la que se asientan los nuevos Sistemas 
de Gestión de la Calidad. 
 
 Manual de calidad: Especifica la política de calidad de la 
empresa y la organización necesaria para conseguir los 
objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma 
similar en toda la empresa. En él se describen la política de 
calidad de la empresa, la estructura organizacional, la misión 
de todo elemento involucrado en el logro de la Calidad, etc. 
 
 Manual de procedimientos: El Manual de Procedimientos 
sintetiza de forma clara, precisa y sin ambigüedades los 
Procedimientos Operativos, donde se refleja de modo 
detallado la forma de actuación y de responsabilidad de todo 
miembro de la organización dentro del marco del Sistema de 
Calidad de la empresa y dependiendo del grado de 
involucración en la consecución de la Calidad del producto 
final. 
 
 Planificación Estratégica de la Calidad: es el proceso por 
el cual una empresa define su razón de ser en el mercado, 
su estado deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las 
acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. 
Se refiere, en esencia, al proceso de preparación necesario 





 Trabajo en equipo: Aprender a trabajar de forma efectiva 
como equipo requiere su tiempo, dado que se han de adquirir 
habilidades y capacidades especiales necesarias para el 
desempeño armónico de su labor.  
Los componentes del equipo deben ser capaces de: 
gestionar su tiempo para llevar a cabo su trabajo diario 
además de participar en las actividades del equipo; alternar 
fácilmente entre varios procesos de pensamiento para tomar 
decisiones y resolver problemas, y comprender el proceso de 
toma de decisiones comunicándose eficazmente para 
negociar las diferencias individuales. 
 
 La satisfacción del cliente: Las características de un 
producto o servicio determinan el nivel de satisfacción del 
cliente. Estas características incluyen no sólo las 
características de los bienes o servicios principales que se 
ofrecen, sino también las características de los servicios que 
les rodean.  
La satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente 
constituye el elemento más importante de la gestión de la 
calidad y la base del éxito de una empresa. Por este motivo 
es imprescindible tener perfectamente definido para cada 
empresa el concepto de satisfacción de sus clientes 
desarrollando sistemas de medición de satisfacción del 
cliente y creando modelos de respuesta inmediata ante la 
posible insatisfacción. Agregar un valor añadido al producto 
adicionando características de servicio puede aumentar la 

























7.2.2.3.1. Actividad 6. Vincular a los funcionarios del CCA 






Para esta actividad, es necesario identificar todos los 
procesos y procedimientos, con el fin de conocer la 
responsabilidad de cada funcionario sobre las actividades. 
 
A continuación se muestra la tabla elaborada con los 
principales procedimientos del Centro Colombo Americano 






















Tabla 5. Procedimientos vinculados con el cliente en el Centro Colombo 
Americano 
 
GRUPO DE PROCESOS PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
Inscripción y registro de 
estudiantes 
 Divulgación de información requerida por 
futuros clientes potenciales 
 Publicidad y promoción de los cursos actuales 
del portafolio de servicios del CCA. 
 Inscripciones 
 Entrega y recepción del registro 
 Ingreso de inscrito al sistema Educativo 
 Ingreso de estudiantes a lista de cursos 
Matricula y facturación 
 Entrega de consignaciones 
 Recepción de consignaciones y respectiva 
facturación 
 Realización de facturas mediante pago 
electrónico 
 Autorizaciones para ingreso a clases 
 Factura  a crédito para pagos diferidos. 
 Payment Control 
 Regularizaciones  
Creación de grupos 
 Grupos finalizados y promovidos 
 Recepción de notas por parte de los profesores. 
 Exámenes de nivelación 
 Exámenes extemporáneos 
 Inscritos nuevos 
 Asignación de profesores 
Exámenes de mitad de nivel y 
finales 
 Listas actualizadas mediante Payment Control. 
 Selección de exámenes (tipo) por coordinación 
general. 
 Formatos de extemporáneos 
Graduaciones 
 Finalización de cursos (nivel 16, Asistencia 
Administrativa Bilingüe, TELF, TKK) 
 Presentación de exámenes extemporáneos 
(estudiantes de curso 16) 
Pago de Nómina 












7.2.2.3.2. Actividad 7. Dar informes periódicos a la Dirección sobre 






Programar fechas de presentación de informes que 
incluyan estadísticas y porcentaje de cumplimiento de 
metas, además donde se planteen mejoras hacia la 
institución y hacia el mismo proyecto. 
 
Los informes deben ser presentados tanto en forma 
física como virtual. Además deben estar basados y 
apoyados en observaciones directas y con el menor 
grado de error o sesgo. 
 
Puede implementarse un formato estándar para la 








CENTRO COLOMBO AMERICANO 
PEREIRA 


























7.2.3. FASE 3. DIAGNÓSTICO  
 
Objetivo: Estudiar y resumir la información obtenida por muestreo 
del trabajo y observación directa en el CCA.  
 
 
Actividades a desarrollar 
 
7.2.3.1. Meta 5: Elaborar diagnóstico sobre el estado actual del 
los procesos y las áreas del CCA 
 
 
7.2.3.1.1. Actividad 8.  





La información recolectada, analizada y  de referencia para 
establecer aspectos positivos y negativos fue tomada por 
observación directa en la realización de todo el proyecto y mediante 
el muestreo del trabajo, donde se realizaba una observación más 
detallada de los métodos de trabajo, después de haber realizado las 
caracterizaciones de proceso y los diagramas para las actividades 
principales. 
 
Seguidamente es muestra la tabla con las observaciones y el 
diagnóstico del CCA, ilustrando aspectos tanto negativos como 
positivos, que servirán de base para mejoras y acciones a tomar por 



















AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 
RECEPCIÓN 
Atención al usuario 
Si no tiene los conocimientos suficientes 
sobre un tema dirige a los usuarios a 
otra dependencia donde darán solución. 
Se rumora mala atención por parte de 
los usuarios. Además la información 
brindada es incompleta 
Atención de estudiantes de Sede Andina 
en el CCA. Pueden recibir información 
sobre cursos, costos y fechas de inicio, 
exámenes y demás. 
Algo que sucede muy a menudo es 
que llegan estudiantes de la 
Fundación Universitaria del Área 
Andina a solicitar información sobre 
cursos, ya sea en el CCA o en la 
FUAA y no los atiende la persona a la 
cual se dirigió si no que lo hace llegar 
hasta la persona que es encargada 
de la ANDINA. Creo que cualquiera 
debe estar en capacidad de dar la 
información que es requerida por los 
usuarios. 
Realización de consignaciones 
Está pendiente de la persona que 
continua en fila para ser atendida, así 
mejorar y agilizar el proceso en jornadas 
de iniciación de cursos. Cuando el pico 
de trabajo no es tan alto, adelanta 
fechas en consignaciones y trata de 
dejarlas de forma que sea más eficaz su 
diligenciamiento 
En ocasiones no se fija bien si el 
curso para el cual está dando la 
consignación realmente existe en el 
horario por el cual va a pagar la 
persona. Esto causa disgustos en el 






AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 
RECEPCIÓN 
Facturación  
Mediante el programa Geminus se 
agilizó mucho el proceso de facturación, 
debido a que filtra todos los datos del 
estudiante digitando solamente el 
número de identificación, además es una 
herramienta de fácil manejo y con 
muchas opciones de filtro para encontrar 
errores. 
Al momento de realizar facturas, es 
importante tener en cuenta cual es la 
información más valiosa para el 
programa, para que así pueda filtrar 
mejor la información y contribuir con 
otros procesos que requieren de 
estos datos.                            
 Para mejorar el proceso de revisión 
de pagos (Cartera) es necesario que 
las personas que realicen 
consignaciones solo relacionen los 
grupos del estudiante con los pagos 
de las pensiones, pues así no se 
llena de información innecesaria 
como libros, certificados, 
exámenes,... que tardan más el 
proceso de búsqueda. 
Inscripciones y Registros 
Verifica datos suministrados por el 
estudiante en el registro físico para su 
óptimo ingreso al sistema 
Cuando realizan este proceso, no 
confirma la preinscripción, por lo 
tanto se hace más difícil encontrar a 
los estudiantes y vincularlos a un 
curso. En algunas ocasiones, así este 
confirmada la preinscripción se 
presentan problema en el programa 
por qué no muestra la información 
donde debe ser. 
Entrega de libros 
Es ordenada con la bodega, además 
conoce la mercancía que contiene, 
cursos a los que van dirigidas, 
existencias y punto de re-orden de 
pedido 
No se tiene un stock para los libros. 
En ocasiones se terminan y no tiene 
acceso a otras bodegas y el usuario 









AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 
FACTURACIÓN 
Atención al usuario 
Tiene bastante conocimiento sobre todos 
los cursos del portafolio de servicios del 
CCA, lo que permite un mejor 
desenvolvimiento ante otras asistentes 
debido a su experiencia y desarrollo en 
la institución 
En repetidas ocasiones, no solo en 
este puesto de trabajo sino en todos 
los que dan información de los cursos 
existentes, no tienen en cuentas las 
necesidades del usuario. Se 
presentaron diferentes personas, 
aproximadamente 10, para indagar 
sobre un curso, el cual no estaba en 
el horario que ellos requerían. 
Ninguna de las personas que atendió 
estos posibles clientes se tomo la 
tarea de anotar sus datos  por si 
reunían la gente para dar apertura al 
curso, lo cual creo que hubiera sido 
posible con la cantidad de 
interesados. 
Realización de Grados 
Está preparada para cualquier 
eventualidad que se presente para la 
realización de la ceremonia. Diligencia 
todos los archivos necesarios 
confirmando asistencia al evento 
A pesar de las repetidas llamadas 
para informar a los estudiantes a 
cerca de fecha, hora y lugar de la 
ceremonia de graduación, algunos 
usuarios aseguran no hacer sido 
contactados para recibir dicha 
información 
Facturación    
Tamaño de las filas al inicio de 
cursos. Gran cantidad de personas 
por recibir atención y no se tiene un 
medio eficaz para esto (como 
ficheros electrónicos) 
Información General 
Mejora en la atención al usuario, pese a 
los comentarios y recomendaciones, da 
solución más oportuna y de  manera 
eficaz. 
Sería importante compartir su 
conocimiento con otras áreas 












AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 
CARTERA 
Realización de informes 
Los informes son entregados a tiempo y 
con la información requerida.  
Reprocesos porque de la 
dependencia donde solicitan la 
información no dan a tiempo todos 
los requerimientos, por esto se debe 
devolver a agregar información que 
es solicitada después. 
Payment Control 
Muy ordenada con las listas, trata de 
adelantar trabajo de banca y facturas 
para las listas de Payment durante 
fechas de inicio cuando el flujo de 
usuarios es mínimo. Las 
regularizaciones realizadas al tercer día 
de inicio de clases son dispuestas en la 
carpeta de profesores para que estos 
entreguen a los estudiantes y así estos 
se dirijan a cartera.  
Con respecto a las regularizaciones, 
muchas carpetas regresan con la 
regularización, por lo que debe 
realizarse nuevamente otra y repetir 
el proceso. 
Realización de estadísticas 
Encuentra soluciones oportunas para 
mejorar los reportes y filtrar la 
información de forma adecuada. Además 
explica a otras dependencias sobre 
acontecimientos que serán de ayuda 
para mejorar sus procesos  y así ser 
eficientes en sus áreas de trabajo y 
mantener en mejora continua. 
En ocasiones exigen muchas 
estadísticas, por lo que se ofusca un 












AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 
COMERCIAL 
Recopilación de estadísticas 
Es ordenado con la información recibida, 
cualquier duda que surja durante el 
proceso trata de resolverla 
inmediatamente. 
Utiliza métodos para realizar las 
estadísticas demasiado demoradas, 
lo que hace parecer que tiene 
bastante trabajo, cuando en realidad 
no posee gran carga laboral. Sería 
importante capacitación en Excel 
para disminuir el tiempo en realizar 
reportes y estadísticas. 
Recontactos 
Apunta a la mejora continua. Toma en 
cuenta las observaciones de los 
usuarios, en el programa pone porque 
desertaron, indaga muy bien los motivos 
por los cuales no regresaron a clases, si 
van a regresar en un futuro o si 
definitivamente no van a retomar sus 
clases. 
Se deben especificar mejor las 
funciones para determinar cuáles son 
las personas a contactar, además 
delegar aprendices capacitados para 




Administración sala de 
Multimedia 
El formato fue creado por el asistente.  
Existe información de meses pasados 
que quizás puedan estar en otra hoja 
y no ocupar espacio; se puede 
confundir la información y es difícil 
buscar la fecha. 
Manejo de Formatos 
(sustituciones, entrega de 
intensidad horaria, academic 
notice,teacher request format, 
student's request format, lesson 
plan form, entre otros) 
Es ordenada con el archivo de 
documentos y formatos, lo que permite 
una búsqueda fácil y una atención 
óptima 
Los formatos no tienen consecutivo. 








Autonomía para dar autorizaciones 
debido a empoderamiento de su 
Superior a cargo. Lo que permite una 
atención rápida al usuario. 
Posibilidad de manejar también 
formatos electrónicos… en ocasiones 
el estudiante las pierde y se debe 
volver a realizar…. Tienen 
consecutivo pero no se les ve la 
importancia…3 copias… 1 
innecesaria. 
Recepción de Listados 
Verifica que entreguen todos los 
formatos y listas; dirige a recepción las 
notas que son para publicar, verificar 
cuantos han perdido, cuantos deben 
extemporáneos de manera para realizar 
estadísitcas. 
No se han elaborado sanciones con 
respecto a la entrega tardía de 
carpetas al finalizar cursos, lo que 
hace que se siga repitiendo este 
suceso que hace que sea demorado 
el proceso de promover un curso 
Creación de grupos 
Es bastante ágil en este proceso de 
creación; si comete algún error, trata de 
corregirlo inmediatamente. Atiende a las 
sugerencias que realizan otras 
dependencias de manera cortés y lo 
toma como una forma de enriquecer su 
trabajo y mejorarlo continuamente. 
Los profesores no traen sus notas a 
tiempo, deben manejar alguna forma 
de sanción o memorando para que 
sea el proceso más eficiente. Cuando 
se exporta del programa a Excel se 
deben hacer muchos cambios, lo cual 
retrasa muchísimo el proceso (del 
tiempo utilizado para realizar listas, 
más del 60%). Al momento de 
imprimir las listas no cuenta con una 
impresora solo para ella, existe 
reproceso por que en ocasiones otros 
mandan documentos a la misma 
impresora o cambian el papel y no le 
avisan. 
Información General 
Trata de encontrar solución inmediata a 
los requerimientos de los padres de 
familia 
En ocasiones la información brindada 
por el profesor no es suficiente para 
los padres de familia, además se 
pueden presentar inconvenientes por 
la forma de calificar (registro de 







AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 
ASISTENTE DE 
COORDINACIÓN 
Actualización de  listas 
Intenta evitar que algún estudiante que 
inició el curso días después quede en 
lista de forma manual.  
Los profesores no dan uso adecuado 
a las listas, las rayan, rasgan, las 
entregan en mal estado, por tanto ella 
debe repetirlas, son reprocesos. 
Atención al usuario 
La información es explicita, clara y 
completa; maneja muy bien el protocolo. 
Da soluciones oportunas o dirige al 
usuario hacia la dependencia correcta 
para que den respuesta a sus 
inconformidades. 
Posibilidad de colocar ficheros para 
turnos. Si puede funcionar, es solo 
falta de costumbre. Gritan para hacer 
pasar a las personas, no es una 
buena presentación, se hacen 
tumultos y no se sabe quien llego 
antes.     
Archivos 
A pesar de la gran cantidad de 
documentos manejados, sabe 
exactamente la ubicación de estos. 
El espacio es inadecuado, ya no 
caben los documentos, posiblemente 
sufran deterioros. Están afuera. Los 
muebles o archivadores son muy 
pequeños. 
Mantener el estado Lugar de 
trabajo 
Permanece ordenado y limpio, aunque 
cuando está actualizando listas es algo 
complicado debido  a la cantidad de 
carpetas que maneja 
Esta cerca de un baño, del cual filtran 
malos olores, es incomodo tanto para 
ella como para los usuarios. Quizás 
deban dejarlo solo para uso 
administrativo. La solución que le han 
dado para esto es inadecuada. El 
ventilador que tiene para su uso se 
encuentra dañado. 
Administración de aulas de 
clase 
Tiene información sobre capacidad de 
salones, al igual que datos sobre uso, 
equipos y herramientas  en dicha aula o 
piso 
Los profesores en ocasiones se 









AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 




Creación de Grupos 
Es atenta al momento de crear grupos. 
Sólo lo realiza a partir de pagos. 
Como promover estudiantes sí que 
se creen más grupos. Si las personas 
no van a tomar los cursos… que 
hacer??... (Cerrar los grupos…. 
Cambiarlos… haya solo se promueve 
a quienes pagan… la metodología es 
diferente en la FUUA) 
Atención a estudiantes 
Conoce perfectamente los cursos, 
profesores y demás información que 
requiere el estudiante para iniciar sus 
cursos 
En ocasiones los estudiantes son 
enviados desde la sede principal para 
la andina, con el pretexto de que solo 
pueden dar información  allá.  Desde 
la sede principal pueden dar solución 
a las inquietudes de los estudiantes. 
El espacio de trabajo no es el 
adecuado cuando hay gran número 
de estudiantes para información, 
además es un lugar compartido con 
otra dependencia de la universidad 
Realización listas 
Es ordenada con las listas creadas, 
además rápida para realizar este 
proceso. 
La impresora con la que se cuenta no 
es la adecuada para realizar esta 
acción, debe reprocesar esto porque 
las listas no quedan bien.  Se 
trasladan hasta el colombo para 
realizarlas.  El lugar de trabajo es un 
poco inadecuado. 
Administración de Formatos 
Creativa para crear formatos, aunque los 
realiza de forma diferente, impidiendo 
estandarización de estos. 
Todos los formatos que maneja son 
diferentes.  El sistema por ser en 











AREA DE TRABAJO DESCRIPCION DEL PROCESO ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS A MEJORAR 
MATERIALES 
Entrega de exámenes 
Es ordenada con los exámenes, además 
es precavida de cualquier suceso extra. 
Conoce muy bien los profesores, cursos 
que se dictan actualmente en el CCA. 
En ocasiones los exámenes se hacen 
antes de la fecha prevista, por lo cual 
ella debe solicitar Payment y estos no 
están finalizados.  Se presentan 
disgustos entre compañeros de 
trabajo por interferencia en el trabajo 
y la mala comunicación. 
Impresión de exámenes 
Ágil y ordenada en la impresión de 
exámenes. Días previos a la entrega y 
presentación de éstos se reúne con 
coordinadores para determinar tipo de 
examen para el periodo 
Se tienen días estipulados para la 
presentación de exámenes, por lo 
tanto para su impresión. Esto en 
ocasiones se adelanta porque los 
profesores deciden adelantarlos, este 
proceso se vuelve de todos los días. 
Exámenes extemporáneos 
Realiza re-contactos a estudiantes que 
deben exámenes de manera anticipada.  
Cuando son muchos estudiantes no 
tiene un lugar adecuado para la 
realización de estos. Puede separar 
multimedia pero los profesores en 
ocasiones también la necesitan.  Se 
vuelve incomodo para el estudiante 
que lo presenta como para ella. 
Organización de exámenes 
Tiene en la bodega de materiales un 
espacio adecuado para la organización 
de dichos exámenes, además trata de 
evacuar exámenes por ciclo. 
Si los profesores no entregan a 
tiempo sus carpetas con exámenes 
calificados (mid term), la entrega de 
los finales es mas demorada, pues su 
















Realización de pagos 
Verificación de horas trabajadas, make 
up time, tutorías e incapacidades de 
forma anticipada, lo que permite solución 
oportuna de dudas e inquietudes. 
La verificación de las horas de forma 
manual es un proceso muy largo. 
Quizás pueda existir la posibilidad de 
que los profesores ingresen esto 
datos de manera electrónica y así se 
disminuyan tiempo y puedan realizar 
filtros de una manera más adecuada. 
tiene acceso a los diferentes informes 
que debe tener en cuenta para realizar el 
pago de nómina 
Los informes que deben revisar para 
verificar pagos (tutorías, horas por 
profesor, sustituciones, make up 
time) no son lo suficientemente claros 
o explícitos. La búsqueda de 
información en ocasiones es 
demorada. 
cuenta con sistema de conexión de otras 
sedes para recibir información de 
manera casi inmediata, igualmente la 
sede principal cuenta con una plataforma 
pública donde tiene acceso con otras 
dependencias para revisar los 
documentos necesarios, sin decir esto 
que tenga acceso a modificaciones 
Para recopilar información de otras 
sedes deben permanecer 
conectadas, en ocasiones no se 
encuentran las personas que se 
necesitan y frenan el proceso. 
Liquidación 
Cuenta con los conocimientos 
adecuados para la realización de las 
liquidaciones, así mismo para comprobar 
y corregir datos del mismo proceso.  
Los datos del programa no son 
reales. Las liquidaciones siempre se 
han tenido que realizar a mano. Los 
administradores de Geminus quedan 
de dar solución pero hasta ahora no 


















Tiene acceso a los diferentes 
documentos requeridos para realizar sus 
procesos 
 
Gran cantidad de documentos a 
manejar para los pagos de nómina, lo 
que hace demorado el proceso. 
Debería realizarse estandarización de 
los formatos de tutorías con los de 
Cartago, estos son más fáciles de 
entender y de manejar. 
 
Pago de Nómina 
 
Es ágil al momento de ingresar las 
novedades, conoce casi todos los 
códigos manejados por tipo de profesor, 
horas, sedes y demás necesarios para la 
realización del proceso. 
 
Será posible que el programa dejara 
imprimir una sola página. Hay 
desperdicio de papel y tiempo 
imprimiendo nuevamente. 
Cartas de paz y salvo 
 
Tiene histórico de todas las cartas 
entregadas a profesores, para EPS, ARP 
y demás, o también para certificar paz y 
salvo con la institución 
 


















Manejo de formatos, 
estadísticas 
Ordenada para archivar la información. 
Toma en cuenta aportes que realizan 
demás dependencias y terceros para 
mejorar y agilizar su trabajo, buscando 
siempre la satisfacción del cliente 
No tiene un idioma estándar. Maneja 
inglés y español para mencionar 
descripciones u observaciones. 
Atención a los usuarios 
No le importa quedarse mayor tiempo 
del establecido para atender usuarios  o 
para culminar actividades pertenecientes 
a su área de trabajo. Tiene un gran 
sentido por la institución y vocación por 
su trabajo. 
En ocasiones no da atención 
oportuna a los padres de familia y a 
estudiantes. Sé que puede estar 
ocupada pero puede ser más cordial 
o saludar para que sientan que son 
importantes y que serán atendidas 
sus solicitudes e inquietudes 
exámenes extemporáneos 
Pueden realizarse cualquier día, no tiene 
ningún costo para el programa que se 
maneja de niños (pre - kids, kids, pre - 
teens y teens). Igualmente pueden 
repetirlos en diferentes ocasiones, 
dándole la oportunidad de mejorar 
mediante tutorías establecidas para el 
programa de niños. 
Sitúa niños en otro salón sin 
supervisión alguna. 
Sustituciones 
Cuentan con el mismo formato de 
sustituciones que en el programa de 
adultos. 
En ocasiones son muy flexibles con 
la entrega de las sustituciones, pues 
se evidenció entrega a mano (sin 
formato) de ésta por parte de un 
profesor. Igualmente se destaca que 
éste formato debería ser en medio 
electrónico para contar con históricos 
y además para ahorrar dinero  papel, 





7.2.4. FASE 4. MODERNIZACIÓN  
 
Objetivo: Exponer propuesta que permita un mejoramiento continuo 
en las áreas relacionadas con el cliente del CCA, para su mayor 
eficacia, eficiencia y flexibilidad de los procesos.  
 
 
Actividades a desarrollar 
 
7.2.4.1. Meta 6: Construir un plan de mejoramiento para los 
procesos y procedimientos relacionados con el cliente 
(atención y satisfacción de este) 
 
 
7.2.4.1.1. Actividad 9.  
 
La propuesta tendrá el siguiente contenido: 
 Recomendaciones para eliminar reprocesos y todas 
aquellas actividades que no agregan valor al servicio o 
al proceso realizado. 
 Proponer capacitaciones requeridas por los 
funcionarios para mejorar los procesos relacionados 




Para el desarrollo del plan de mejoramiento, se tuvo en cuenta 
en primera instancia la visión y misión del Centro Colombo 
Americano, mencionadas en el numeral 5.4.3. Principios 
Corporativos. En adición a esto, dicho plan se apoya en todo 
lo anteriormente nombrado en las fases y en la información 
recolectada, los aspectos destacados y la situación actual del 
CCA. 
A continuación se nombraran los aspectos a mejorar, partir de 
los cuales se formularán proyectos que el Centro Colombo 
Americano podrá ejecutar para apuntar a la mejora continua: 
 Atención al usuario, realización de procedimientos y 
procesos encaminados a la satisfacción del usuario. 
 Documentos con errores, duplicidad de documentos, 
copias innecesarias y gran cantidad de información en 
medio físico. 
 Espacio físico insuficiente para atención al usuario e 











Constituir un programa de capacitación permanente de prácticas de atención 





1. Asistentes preparadas y entrenadas, con desarrollo eficiente de su trabajo 
para que maximicen tanto su tiempo, como el de las demás dependencias y 
optimicen la atención al usuario. 
2. Filosofía de mejora continua en todos los procesos y procedimientos, que 
servirán de base para la futura certificación de calidad del Centro Colombo 
Americano, su reconocimiento a nivel regional y su posicionamiento ante los 
demás centros multi – culturales y de enseñanza de la lengua inglesa. 
 
ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
 
 REALIZAR REUNIONES GRUPALES TRIMESTRALES PARA IDENTIFICAR NECESIDADES DE 
CAPACITACIÓN DEL PERSONAL RELACIONADO CON LA MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS 
REALIZADOS. 
TRABAJOS 
1. Programar y realizar reuniones según permisos y estipulaciones de la Dirección. 
 
Se debe tener en cuenta que las principales capacitaciones son las relacionadas con 
la atención y satisfacción del usuario, la mejora continua y los procesos de calidad. 
 REALIZAR LA CAPACITACIONES PERTINENTE EN EL TIEMPO ESTABLECIDO POR RECURSOS 
HUMANOS Y PLANEACIÓN, CON APOYO DE OTRAS ÁREAS Y ACEPTACIÓN POR PARTE DE LA 
DIRECCIÓN. 
TRABAJOS 
1.  Contratar al personal especializado en los temas a tratar en las capacitaciones. 
2. Programar las capacitaciones, bien sea por áreas de trabajo aleatorias (para no 
interrumpir el funcionamiento directo del CCA) o en horas no laborales remuneradas 
bien sea con dinero o tiempo a las funcionarias. 
 REALIZAR EVALUACIONES TRIMESTRALES DE LOS TEMAS VISTOS EN LAS CAPACITACIONES 
PARA REALIZAR RETROALIMENTACIÓN, MEJORA Y MEDICIÓN DEL GRADO DE CONOCIMIENTO 
EN LOS TEMAS Y EN LOS PROCESOS. 
TRABAJOS 
1.  Programar fechas de evaluación por áreas, tanto para asistentes como 
administrativos. 
2. Realización de las mismas. 









Creación de políticas para la atención a los usuarios, cumplimiento de los 






1. Satisfacer perspectivas del usuario relacionadas con la atención de servicio al 
cliente. 
2. Cumplir con uno de los procesos más vitales del CCA donde se tiene el primer 




ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
 
 AMPLIAR HORARIOS DE ATENCIÓN DURANTE FECHAS DE INICIO DE CURSOS. 
TRABAJOS 
1. Contratar personal para laboral este tiempo, o pagar horas extras al personal que 
voluntariamente desee hacerlo. 
2. Determinar internamente si los asistentes desean realizar rotación para atender en 
jornada adicional al público en tiempo de inicio. 
 INSTITUIR COMO POLÍTICA QUE LAS ÁREAS DE ATENCIÓN NO PUEDEN ENCONTRARSE SIN 
PERSONAL DE FORMA SIMULTÁNEA DURANTE LOS HORARIO DE ATENCIÓN ESTABLECIDOS 
TRABAJOS 
1.  Elaborar carteleras con mejor diseño visual (colores, tamaño de letra y ubicación) 
donde se publiquen los horarios estipulados para atención- 
2. Determinar si se van a habilitar más puntos de atención en fechas de iniciación, 
donde se brinde únicamente información y se dirijan los usuarios de forma efectiva al 






















1. Posibilidad de manejo electrónico de todos los documentos del CCA, lo que 
permite un rápido acceso a la información, reducción de espacios de archivos 
físicos y aprovechamiento del capital dirigido a las impresiones  y compra de 
papelería para estos documentos en otras acciones. 




ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
 
 DISEÑO DE DOCUMENTO EN FORMATO PDF AUTODILIGENCIABLES. 
TRABAJOS 
1.   Contratar personal capacitado para dicho proyecto. 
2. La dirección y el área administrativa deben determinar cuáles  son los formatos que 
deben seguir diligenciándose manualmente y cuáles pueden ser electrónicos. 
A continuación se nombrar los formatos que pueden ser diseñados en formato 
PDF: 
o Registro de matricula (el cual también podría ser diligenciado por internet) 
o Sustituciones 
o Autorizaciones (Para sólo imprimir las copias necesarias y no reprocesar 
información por pérdida de las mismas) 
o Otros que sean considerados en cada Coordinación. 
 


















Instalación de tableros electrónicos para asignación de turnos de atención 






1. Mejorar la imagen, atención y presentación del Centro Colombo Americano 





ACTIVIDADES A DESARROLLAR 
 
 ELABORAR PROYECTO DE AJUSTE DE LA SALA DE ESPERA Y ATENCIÓN AL USUARIO EN EL 




1. Realizar formulación del proyecto para pasar a dirección, donde se incluyan costos, 
mejoras y beneficios del mismo. 
2. Realizar cotizaciones con diferentes empresas de servicios tecnológicos (como 






















8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
 Como resultado del muestreo del trabajo realizado, se encontró la proporción 
de tiempo que dedican los funcionarios de procesos administrativos en tareas 
relacionadas con sus funciones y en otras que no aportan valor al servicio 
brindado. 
 
 Se hace entrega de todos los manuales de funciones con formato 
estandarizados, además de la elaboración de los manuales de: Asistente 
Comercial y de Planeación y Asistente de Materiales y recursos Didácticos 
 
 Por medio de la observación directa y el muestreo del trabajo se realizaron 
Caracterizaciones de Proceso que están anexas al final del documento, así 
como también los diagramas de procesos de las diferentes áreas, con 
procedimientos importantes para la atención al cliente. Además, todos estos 
documentos sirven de base para la futura certificación de calidad en la que 
desea iniciar su proceso la institución 
 
 Se realizó Plan de Acción con propuestas de mejoramiento para el Centro 
Colombo Americano, en el cual se involucran elementos y actividades 
necesarias para prestar un servicio al cliente eficiente y oportuno, según 
requerimientos de los usuarios. 
 
 Es indispensable que todas las áreas de la institución apoyen dicho Plan de 
Acción que va encaminado al mejoramiento continuo de la institución, con el fin 
del cumplimiento y realización del mismo. 
 
 Se presentó propuesta de capacitación para todo el personal del Centro 
Colombo Americano con aras a mejorar el servicio ofrecido y los procesos y 
procedimientos realizados, como también optimizar su tiempo y ser más 
eficaces en las labores realizadas y encomendadas. 
 
 Cabe destacar que la sensibilización e involucramiento de todo el personal de 
procesos asistenciales y demás áreas del Centro Colombo Americano es de 
gran importancia para la mejora continua de los procesos y una actitud positiva 





 Al modernizar los procesos y procedimientos del CCA, se podrá dar respuesta 
a una certificación de calidad que la institución está apuntando, iniciando así un 
camino de mejora continua que garantice el servicio y la satisfacción completa 
del usuario. 
 
 Para el cumplimiento de las acciones planteadas  en el plan de acción, es 
necesario que los funcionarios del CCA se comprometan a realizarlas en corto 
y mediano plazo (máximo 1 año), realicen la debida retroalimentación y ajustes 
necesarios para el aseguramiento de la calidad en sus procesos, servicios y 
resultados. 
 
 Se ve necesario enfocar esfuerzos en las instalaciones para atención al 
usuario y el mejoramiento continuo del mismo, por lo que se plantean 
proyectos que involucran instalación de tableros electrónicos, capacitación de 
mejora continua, estandarización de procesos y demás, con el fin de cumplir 
con los requerimientos del cliente  y lograr la satisfacción del mismo. 
 
 Es de gran importancia vincular a todos los funcionarios en el desarrollo de 
proyectos, para que se sientan parte de la institución, se empoderen de sus 
procesos y realicen aportes que sean benéficos para el mejoramiento y la 
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AREA* # COORDINACIÓN DE ADULTOS REPETICIONES TOTAL FRACCIÓN PORCENTAJE 
Actividades 
1 Revisar Asistencia X X X X X X X X           8    8/71  11,27% 
2 Atender al usuario (Estudiantes, padres de familia, profesores) X X X X X X               6    6/71  8,45% 
3 Reportar Profesores en archivo Excel X X X X                   4    4/71  5,63% 
4 Usar Real Popup X X X X X X               6    6/71  8,45% 
5 
Pararse a llevar o recoger archivos u artículos para desempeñar 
sus funciones (Celular, carpetas, documentos) 
X X X X X X X X X X X X   12   12/71  16,90% 
6 Atender Multimedia X X X                     3    3/71  4,23% 
7 Dar Autorizaciones X X X                     3    3/71  4,23% 
8 
Crear cursos 1 con registros nuevos (los registros previamente 
han sido ingresados) 
X                         1    1/71  1,41% 
9 
Organizar Fechas de terminación, cantidad de puntos, 
profesores, estado de alumnos, grupos en Geminus Educativo. 
X X                       2    2/71  2,82% 
10 Archivar documentos, registros, autorizaciones. X X                       2    2/71  2,82% 
11 Usar Skype X                         1    1/71  1,41% 
12 Buscar autorizaciones, libros de coordinación. X X X X                   4    4/71  5,63% 
13 Tabulación de encuestas del TEFL** X X X X X X X X X X X X X 13   13/71  18,31% 
14 
Interrupción por otras áreas para información de programas, 
jóvenes embajadores, día de la familia. 
X X X                     3    3/71  4,23% 
15 
Tiempo Ocioso (Hablar con compañeros de cosas diferentes de 
su trabajo, pararse al baño, entre otras 
X X X                     3    3/71  4,23% 










AREA* # COORDINACIÓN DE ADULTOS REPETICIONES TOTAL FRACCIÓN PORCENTAJE 
Actividades 
1 
Enviar correos con información sobre 
cursos 
X X X X                   4    2/35  5,71% 
2 Hacer Listas X X X X                   4    2/35  5,71% 
3 
Pararse a coordinación a llevar 
documentos o por algún coordinador 
X X X X X                 5    1/14  7,14% 
4 Realizar estadísticas Pass Fail X X X                     3    3/70  4,29% 
5 
Atención a Usuarios (estudiantes, 
profesores, padres de familia, 
particulares) 
X X X X X X X X X X X     11   11/70  15,71% 
6 Reportar inasistencias en archive Excel X X                       2    1/35  2,86% 
7 
Recibir información de otras 
dependencias a cerca de cursos, 
finalizaciones, reportes, entre otros. 
X X X X X X X X           8    4/35  11,43% 
8 
Entregar información a profesores y 
coordinadores 
X X X X X X X X X         9    9/70  12,86% 
9 Usar el Real Popup X X X                     3    3/70  4,29% 
10 Realizar llamadas telefónicas X X X                     3    3/70  4,29% 
11 
Archivar en AZ listas, formatos, 
documentos, entre otros. 
X X X X X                 5    1/14  7,14% 
12 
Revisar autorizaciones de la semana 
para poner observaciones en Geminus 
X X                       2    1/35  2,86% 
13 Archivar Registros X X                       2    1/35  2,86% 
14 
Ingresar registros de cursos a Google 
Docs 
X X X                     3    3/70  4,29% 
15 
Realizar Placement Report Test y Place 
Kept 
X X                       2    1/35  2,86% 
16 Tiempo Ocioso X X X X                   4    2/35  5,71% 












FUNDACIÓN UNIVERSITARIA DEL ÁREA 
ANDINA 
REPETICIONES TOTAL FRACCIÓN PORCENTAJE 
Actividades 
1 
Atender  usuarios (profesores, 
coordinadores, estudiantes, directivos) 
X X X X X X X X X       9 9/50 18,00% 
2 Usar Skype X X X X            4 2/25 8,00% 
3 Facturar X X X X            4 2/25 8,00% 
4 Imprimir (listas, facturas) X X X             3 3/50 6,00% 
5 Hacer recontactos X               1 1/50 2,00% 
6 Realizar reportes y estadísticas X X X X X X X X X       9 9/50 18,00% 
7 
Comunicarse con el coordinador del área 
para inquietudes y observaciones 
X               1 1/50 2,00% 
8 Actualizar datos en Geminus Educativo X X              2 1/25 4,00% 
9 Organizar y archivar facturas X X X X            4 2/25 8,00% 
10 
Organizar listas y resaltar alumnos pagos 
para tener en cuenta cantidad de cursos 
a abrir. 
X X X X X           5 1/10 10,00% 
11 Usar Team Viewer X X              2 1/25 4,00% 
12 Tiempo Ocioso X X X X X X          6 3/25 12,00% 











DEL ÁREA ANDINA 
REPETICIONES TOTAL FRACCIÓN PORCENTAJE 
Actividades 
1 
Imprimir listas, facturas y 
documentos. 
X X X X X X                         6 3/70 7,06% 
2 
Mirar en listas cuantos han 
pagado 
X                                   1 9/70 1,18% 
3 
Buscar facturas para confirmar 
pagos 
X                                   1 1/14 1,18% 
4 Atender estudiantes y profesores X X X X X X X X X X X X X X X X X X 18 2/35 21,18% 
5 
Facturar  pagos  y exámenes 
extemporáneos  
X X X                               3 13/70 3,53% 
6 
Actualizar datos de estudiantes 
en Geminus  
X X X                               3 3/70 3,53% 
7 
Hacer y recibir llamadas del 
Colombo de asistencia técnica y 
profesores * 
X X X X                             4 2/35 4,71% 
8 
Revisar carpetas (asistencias, 
notas, puntos) 
X X                                 2 3/70 2,35% 
9 
Realizar estadísticas e informes 
** 
X X X X X X X X X X X               11 1/35 12,94% 
10 Realizar recontactos *** X X X X X X X X X X X X             12 2/35 14,12% 
11 Pararse **** X X                                 2 1/70 2,35% 
12 
Conectarse a PC en el CCA desde 
la FUAA para adelantar labores 
pertenecientes a facturación y 
reportes del CCA. 
X X X                               3 3/70 3,53% 
13 Usar Skype X X X X                             4 1/7 4,71% 
14 
Archivar listas, exámenes y 
facturas 
X X X X X                           5 1/35 5,88% 
15 Tiempo Ocioso X X X X X X X X X X                 10 2/35 11,77% 





AREA* # TEACHER MATERIALS REPETICIONES TOTAL FRACCIÓN PORCENTAJE 
Actividades 
1 Imprimir exámenes X X X                               3 3/70 4,29% 
2 Atender profesores X X X X X X X X X                   9 9/70 12,86% 
3 
Prestar materials (Grabadoras, 
CD’s, Libros…) 
X X X X X                           5 1/14 7,14% 
4 
Recibir exámenes (cerciorarse 
que estén completes) 
X X X X                             4 2/35 5,71% 
5 
Organizar exámenes para 
archivar (contra, grapar, separar 
materiales) 
X X X X X X X X X X X X X           13 13/70 18,57% 
6 Destruir material X X X                               3 3/70 4,29% 
7 
Llamar a otras dependencias 
para información 
X X X X                             4 2/35 5,71% 
8 
Separar copias de exámenes 
para el profesor para realizar los 
extemporáneos 
X X X                               3 3/70 4,29% 
9 
Contar CD’s que entregan con los 
exámenes para archivar 
X X                                 2 1/35 2,86% 
10 
Tachar en formato de entrega de 
exámenes los profesores que han 
devuelto 
X X X X                             4 2/35 5,71% 
11 
Mirar el correo para información 
y acontecimientos del día 
X                                   1 1/70 1,43% 
12 Recibir y enviar mns por Pop up X X X                               3 3/70 4,29% 
13 
Hacer recontactos para 
exámenes extemporáneos 
X X X X X X X X X X                 10 1/7 14,29% 
14 
Dirigirse a algún salón para 
verificar problemas con 
exámenes. 
X X                                 2 1/35 2,86% 
15 Tiempo Ocioso X X X X                             4 2/35 5,71% 









X X X X X X X X X X X X X X X X X X 
29 29/117 24,79% 
2 X X X X X X X X X X X               
3 Atender llamadas telefónicas X X X X X X X X X X                 10 10/117 8,55% 
4 Atender profesores X X                                 2 2/117 1,71% 
5 Facturar (Recibir consignaciones para factura o 
realizarlas a partir de pago electrónico – 
tarjetas de crédito) 
X X X X X X X X X X X X X X X X X X 
27 3/13 23,08% 
6 X X X X X X X X X                   





Enviar y recibir mensajes por correo 
institucional 
X X X                               3 1/39 2,56% 
9 
Entregar libros (Ya sean facturados en 
recepción o en otra dependencia) 
X X X X X                           5 5/117 4,27% 
10 Entregar Registros para que sean diligenciados X X X X X X                         6 2/39 5,13% 
11 
Recibir registros (Revisar los datos, llenas 
campos faltantes, pasar al usuario para que 
firme el desprendible) 
X X X X X X                         6 2/39 5,13% 
12 Ingresar registros a Geminus X X X X X X                         6 2/39 5,13% 
13 Dar información sobre cursos X X X X                             4 4/117 3,42% 
14 Recibir correspondencia X X                                 2 2/117 1,71% 
15 
Atender estudiantes (para información de 
cursos, de profesores, aulas de clase, entre 
otras) 
X X X X                             4 4/117 3,42% 
16 
Pararse a otras dependencias (a entregar 
registros, correspondencia, información, a 
solucionar dudas) 
X X X X X                           5 5/117 4,27% 
17 Tiempo Ocioso X X X X X X                         6 2/39 5,13% 






AREA* # ASISTENTE DE DIRECCIÓN REPETICIONES TOTAL FRACCIÓN PORCENTAJE 
Actividades 
1 
Recibir y entregar  Facturas (cheque y 
consignación) 
X X X X X X X                       7 7/114 6,14% 
2 
Verificar reembolso de la Circunvalar (Caja 
Menor) 
X X X                               3 1/38 2,63% 
3 Atender dependencias para resolver inquietudes X X X X X X X X X X                 9 3/38 7,90% 
4 
Realizar llamadas a dependencias, sedes y 
entidades para solicitar información y  servicios. 
X X X X X X X X X X X X X X X X     16 8/57 14,04% 
5 Usar Skype como medio de comunicación laboral X X X X X X X X X                   9 3/38 7,90% 
6 Recibir cuadre de cada del día anterior  X                                   1 1/114 0,88% 
7 Realizar tareas asignadas por Directora. X X                                 2 1/57 1,75% 
8 Archivar documentos X X X X X                           5 5/114 4,39% 
9 Recibir llamadas telefónicas y dar información X X X X X X X X X X X X X           13 13/114 11,40% 
10 Recibir carpeta con celular X X X                               3 1/38 2,63% 
11 Entregar diferentes facturas para cancelar X X                                 2 1/57 1,75% 
12 Atender funcionarios y terceros para pagos X X X X X X X X X X                 10 5/57 8,77% 
13 Revisar correo electrónico laboral X X X X X                           5 5/114 4,39% 
14 Atender estudiantes de AAB X X X X X X X X                     8 4/57 7,02% 
15 Envía y recibir mensajes por el Real Pop Up X X X X                             4 2/57 3,51% 
16 Recibir información de proyectos X X X                               3 1/38 2,63% 
17 Realizar cartas para empresas X X X                               3 1/38 2,63% 
18 Abrir páginas del banco para transacciones X X X X                             4 2/57 3,51% 
19 Verificar control de bonos educativos X X                                 2 1/57 1,75% 
20 
Pararse a otras dependencias por motivos 
laborales 
X X X                               3 1/38 2,63% 
21 Tiempo Ocioso X X                                 2 1/57 1,75% 














De las secciones observadas, la proporción de tiempo dedicada a las 




Nota: Se determina que una actividad no agrega valor cuando ésta no está 
estipulada en sus funciones, o cuando la actividad realizada no afecta ni 
cambia el proceso brindado al cliente o su trabajo. 
 
 
Entre las más comunes están: 
 
 Hablar con otras dependencias de temas no relacionados al trabajo 
 Usar medios de comunicación como Skype o teléfono por razones 
personales 
 Pararse cuando no es necesario a otras dependencias 
 Ausencias en el lugar de trabajo 
 Demoras causadas por el trabajador 
 
 
Se determina que un porcentaje de Actividades que agregan valor superior al 
90 % es adecuado para áreas de oficina, ya que se deben sacar tiempos de 




Asistente de Coordinación Académica 
 
De un total de 141 observaciones, se sustrajo la siguiente información: 
 
TIPO DE ACTIVIDAD PORCENTAJE DE TIEMPO UTILIZADO 
Actividades que agregan Valor 92,2% 










Asistente Fundación Universitaria Del Área Andina 
 
De un total de 135 observaciones, se sustrajo la siguiente información: 
 
TIPO DE ACTIVIDAD PORCENTAJE DE TIEMPO UTILIZADO 
Actividades que agregan Valor 89,30% 
Actividades Que no generan valor 10,37 % 
 
** Cabe destacar que muchas de las actividades que no generan valor en esta área no son 




Asistente de Materiales 
 
De un total de 70 observaciones, se sustrajo la siguiente información: 
 
TIPO DE ACTIVIDAD PORCENTAJE DE TIEMPO UTILIZADO 
Actividades que agregan Valor 88,57 % 




Recepcionista y Auxiliar de Inventario 
 
De un total de 117 observaciones, se sustrajo la siguiente información: 
 
TIPO DE ACTIVIDAD PORCENTAJE DE TIEMPO UTILIZADO 
Actividades que agregan Valor 88,89 % 




Asistente de Dirección y Pagadora 
 
De un total de 114 observaciones, se sustrajo la siguiente información: 
 
TIPO DE ACTIVIDAD PORCENTAJE DE TIEMPO UTILIZADO 
Actividades que agregan Valor 96,48 % 

































































































































ANEXO 4. MANUALES_DE_DESCRIPCION_DE_CARGOS 
 
